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RESUMO

A presente investigagdo onde se pretendeu analisar e posicionar os servigos oferecidos aos
visitantes que se deslocam ao Museu do Abade de Bacal de Braganca, assim como a importancia
atribuida e qual o grau de satisfagdo com os mesmos, sob o ponto de vista dos visitantes. Para tal,
aplicou-se a Matriz de Importancia-Satisfacdo que permitiu delinear as estratégias a seguir para
cada um dos servicos oferecidos pelo museu aos seus visitantes. Para dar continuidade ao estudo
em causa procedeu-se a aplicacdo de um inquérito por questionario aos visitantes, resultando dai
uma amostra final de 174 visitantes inquiridos. A recolha dos dados, para aplicacédo do estudo, foi

obtida entre o periodo compreendido entre margo a agosto de 2015.

Com base nos resultados obtidos, através da aplicacdo da matriz Importancia-Satisfacédo, foi
possivel identificar que o fator “Condi¢cdes de Funcionamento do Museu” foi ao que os visitantes
atribuiram uma alta importancia e satisfacdo. O fator das “Atributos de Educacéo (Autorrealizacéo
e Melhoria)” apresentou baixa importancia e baixa satisfacdo para os visitantes. Nos “Atributos
Relacionados com o Entretenimento” € necessario uma ac¢édo imediata de melhoria dado que

apresentou uma alta importancia e uma baixa satisfacéo.

O fator “Condi¢Bes Ambientais (Internas e Externas)” posicionou-se no quadrante onde possui uma
baixa importancia e alta satisfacéo para os visitantes. E possivel ainda considerar que a organizagéo

esta a realizar um esforgo supérfluo.

Numa perspetiva geral pode dizer-se que para todos os fatores os visitantes registaram um nivel de
importancia e de satisfacao elevados. Contudo, quando avaliada a matriz que diz respeito aos itens
que avaliam os fatores, anteriormente referidos, verificou-se que existem servicos que devem ser

aperfeicoados de forma a melhora-los.

Palavras-Chave: Importancia-Satisfacdo; Museu; Turismo Cultural; Marketing; Museu Abade de

Bacal; Braganca.



ABSTRACT

The present research where it was intended to analyse and position the services offered to visitors
who move to the Museum of the Abade de Bacgal de Braganca, as well as the importance given and
the level of their satisfaction, from the point of view of the visitors. To this end, it was applied the
Importance-Satisfaction Matrix which allowed outline the following strategies for each of the services
offered by the museum to its visitors. To continue this study it was made a survey, resulting in a final
sample of 174 visitors. The collection of data, for application of the study, was obtained from March
to August 2015.

Based on the results obtained with the implementation of Importance-Satisfaction matrix, it was
possible to determine that the “Museum Operating Conditions” it was the factor that the visitors gave
a greater importance and satisfaction and the factor of “Attributes of Education (Self-realization and

improvement)” it showed low importance and satisfaction for visitors.

In the “Attributes Related with Entertainment” it is necessary an immediate action of improvement,
that had a high importance and low satisfaction, the factor “Environmental Conditions (Internal and
External)” is positioned in the quadrant where it has a low importance and high satisfaction here the

organization is undertaking a superfluous endeavor.

From a general perspective when it can be said that for all factors visitors registered a level of
importance and satisfaction high. However, when evaluated the matrix with respect to itens that
assess the factors mentioned above, it was found that there are services that should be improved in
order to improve the same.

Keywords: Importance-Satisfaction; Museum; Cultural Tourism; Marketing; Abade de Bacal
Museum; Braganca.



RESUME

Cette recherche ou il est question d"analyser et positionner les services offerts aux visiteurs qui se
déplacent au musée Abade de Bacal de Braganca et définir quelle importance attribuée et quel degré
de satisfaction selon leur point de vue. Pour cela a été appliquée la matrice Importance-Satisfaction
qui a permis de distinguer les stratégies a suivre pour chacun des services offerts par le musée a
ses visiteurs. Pour donner suite a I’étude en question, une enquéte par le biais d’un questionnaire a
été soumise aux visiteurs du musée résultant de 1a un panel final de 174 visiteurs interrogés. La

récolte de ces données a été réalisée entre mars et ao(t 2015.

Sur la base de ces résultats obtenus en appliquant la matrice Importance-Satisfaction, il a été
possible de déterminer quel facteur était attribué par les visiteurs comme étant le plus important et
dans lequel ils étaient plus satisfaits, a savoir les “Conditions de Fonctionnement du Musée”. Le
facteur des attributs de I"éducation (Autoréalisation et Amélioration) est apparu comme un facteur
de faible importance et de satisfaction auprés des visiteurs. Les facteurs liés au divertissement ont
besoin d”’une action immédiate d’amélioration, car ils ont une grande importance, mais une faible

satisfaction auprés des visiteurs.

Le facteur des “Conditions Environnementales (Internes et Externes)” est apparu comme un facteur
de faible importance et de grande satisfaction aupres des visiteurs. Donc, est possible considérer

que I"organisation fait un effort inutile.

De fagon générale, on est arrivés a la conclusion que les visiteurs présentent un degré d”importance
et de satisfaction élevés pour les divers points abordés. Cependant, lorsqu”’on analyse la matrice
des facteurs mentionnés ci-dessus on conclue qu”il y a des services qui devraient étre perfectionnés

afin de les améliorer.

Mots-clés: Importance-Satisfaction; Musée; Tourisme Culturel; Markéting; Musée Abade de Bagal,

Braganca.



RESUMEN

La presente investigacion en la que se pretende estudiar y posicionar los servicios ofrecidos a los
visitantes que se desplazan al museo Abade de Bacal de Braganca, asi como analizar la importancia
y el grado de satisfaccion de los visitantes con los mismos. Para eso se aplico la matriz Importancia-
Satisfaccién que permitié delinear las estrategias para cada uno de los servicios ofrecidos por el

MUuSseo a sus visitantes.

A continuacién se aplicé un cuestionario a los visitantes del museo, lo que resulté en una muestra
final de 174 visitantes inquiridos. Los datos fueron recogidos en el periodo comprendido entre marzo
y agosto de 2015.

Con base en los resultados obtenidos en la aplicacion de la matriz Importancia-Satisfaccion, fue
posible determinar que el factor “Condiciones de Funcionamiento del Museo” fue al que los visitantes
atribuyeron mayor importancia y satisfaccién. El factor “Educacion (Autorrealizacién y mejoria)”
present6 poca importancia y baja satisfaccion para los visitantes. En los factores relacionados con
el entretenimiento es necesario una mejoria inmediata una vez que presenté una gran importancia,

pero baja satisfaccion.

El factor de “Condiciones Ambientales (interna y externa)” presentd baja importancia y gran
satisfaccion para los visitantes. Asi, es posible considerar que la organizacion esta haciendo un
esfuerzo superfluo.

Desde una perspectiva general, se puede decir que en todos los factores los visitantes registraron
un grado alto de importancia y satisfaccion. Sin embargo, cuando se evalla la matriz de los factores
mencionados anteriormente se concluye que hay servicios que deberian ser perfeccionados con el

fin de mejorarlos.

Palabras clave: Importancia-Satisfaccion; Museo; Turismo Cultural; Marketing; Museo Abade de
Bacal; Braganca.



“Triste de quem vive em casa,
Contente com o seu lar,

Sem que um sonho, no erguer de asa,
Faca até mais rubra a brasa

Da lareira a abandonar!”

(Fernando Pessoa in Mensagem)



AGRADECIMENTOS

A nossa personalidade sofre alteragc6es ao longo do tempo, esta € moldada pelas nossas vivéncias
e pelas pessoas que nos marcam ao longo da vida. No final de mais um ciclo de estudos quero
lembrar e homenagear essas pessoas. Devo-lhes um agradecimento especial por todo o

acompanhamento e apoio que me deram nesta etapa da minha vida.

Agradeco aos meus pais por todo o apoio, paciéncia e valores que me tém incutido ao longo da
vida. Um obrigada especial por acreditarem no meu éxito académico e profissional e por todos os

sacrificios que passaram para me proporcionarem uma vida melhor.

Ao meu irm&o que sempre vi como um conselheiro pessoal e profissional, a tua palavra sempre foi
sébia e amiga. Agradeco todos os momentos divertidos que tém tornado a minha vida bem mais

animada.

A memoria das minhas avés, Elisa e Rita, que apesar de ndo estarem presentes fisicamente estardo

sempre a iluminar o meu caminho.

A professora Paula Odete Fernandes, orientadora da presente dissertacdo, pelos conhecimentos,
ensinamentos e conselhos transmitidos, bem como pela disponibilidade e eficiéncia que demonstrou

em todos os momentos.

A toda a equipa, direcdo e visitantes do Museu do Abade de Bacal de Braganca pela disponibilidade

e ajuda para que este projeto fosse concretizavel.

Por fim, e ndo menos importante, a toda a minha familia, em especial as minhas primas Aline, Carina
e Sandra pela vossa ajuda nas traducdes, aos meus amigos, professores e a todos os que direta e

indiretamente me apoiaram neste trabalho.

Vi



INDICE

INDICE DE FIGURAS ...ttt ettt ettt ettt et et ne sttt enssae s et s eteeneneeaeneaaeee e IX
INDICE DE TABELAS ..ottt ettt ettt et se et ae st ss et e s ate s te s eteeaereanas X
12T 1010 107.Y0 IR 1
1. TURISMO E CULTURA ..ottt eeeeeeeeesseaesesesesnsesnsessnesesnnnnnnnnnnnnnnes 3
1.1. Evolucao Histdrica, Conceito, Impactos Negativos e Positivos do TurisSmo ............ccceevueene 3
1.2, Turismo cOmO fONEE A CUIUIA ......coiiiiiiiii it 8
1.3, TUFSMO CURUFAD ....ceiiiiiiiii ettt ettt e bt e e s sabn e e s sanneee s 11
2. MUSEUS E O MARKETING ....oitiiiiiiiiiiiiiiine s 13
2.1. Conceito e 0S ViSItanteS A0S MUSBUS.........cocuririiriiire e s 13
2.2. Conceito e Funcionalidades do Marketing ............cccoociiii e 16
2.3. Beneficios da aplicabilidade do Marketing €m MUSEUS ...........ccccvvireeeeeniiiiiiiieee e e e 17
3. METODO E METODOLOGIA DE INVESTIGAGAO .....cooviiriieiiirriniieieieieisesseseisesesenesenes 21
3.1. Objetivo do estudo empirico e Hip6teses de INVeStigacao ...........cccvvveeveeeeeiiiciiiiieeeee e 21
3.2. Instrumentos de Recolha de DadOS ..........cooiiiiiiiiiiiiieiiie e 22
3.3. Técnicas de Tratamento de DAUOS ........c.eeeiiiiiiieiiiiee ettt 25
3.3.1. Analise Descritiva Exploratéria e Inferencial ............cccccceveeiiiiiiiiiieece e, 25
3.3.2. ANANISE & CIUSTEIS ...ttt ettt 26
3.3.3.  Matriz ImpOrtancia-SatiSTAGA0 .........ccoeuiiiiiiiiiiiie e 27
4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DE RESULTADOS ......ocooueeiveeeeceeeeieeeeeeeieeeseieeeeenennn 30
4.1. CaracterizaGao da AMOSIIA ... ...ciiiiiiieei ettt ettt e e st e e e snees 30
4.2. Andlise Descritiva ExploratOria e Inferencial ..o, 33
4.2.1. Analise Descritiva Exploratdria - Dimens&o Importancia.........c.coceeeeviveeeeinieenenns 33
4.2.1.1. Condi¢des Ambientais (Internas € EXIErNas) .......ccccevuveeeiiiiiee i 33
4.2.1.2. Atributos Relacionados com 0 Entretenimento ...........cccceevviiieiiiiiiee e 35
4.2.1.3. Atributos de Educacéo (Autorrealizacdo e Melhoria).........ccccccoviiiiiieiiiiiniiiiiinen, 36
4.2.1.4. CondicBes de Funcionamento do MUSEU............cceiiiiiiiiiiiiieaeie e 37
4.2.2. Andlise Descritiva Exploratoria - Dimensao Satisfagao ..........ccccevvvvvveeeviieeeeiiieeeennns 39
4.2.2.1.CondicBes Ambientais (Internas € EXerNas) ......cccccevecvvvreeieeeisiiiiiiieeee e s ssvvneees 40

Vi



4.2.2.2. Atributos Relacionados com 0 Entretenimento ...........eeeevieiiieiviiiiieeeeeeeeveee e 42

4.2.2.3. Atributos de Educacéo (Autorrealizacdo € Melhoria) ......cccccceeevvvcciiieeeeee e, 43

4.2.2.4. Condicdes de Funcionamento do MUSEU............eeeeeeeiiiiiiieeieeeeesiciiieeee e e e s e esvennees 44

4.2.3. Validacao das Hipoteses de INVEStIGACAD .........uevveeeeiiiciiiiiieie e e e 45
4.3, ANAIISE MUIIVANAAA. .....ccuviiiieieiiie ettt ettt e e b e e s be e e saneen 56
4.4, Analise da Matriz Importancia vs SatiSfaCa0........uueveeeiiiiiiiiiiiee s 58
5. GESTAO DO MUSEU DO ABADE DE BACAL DE BRAGANCA ........ccooceeeieeeeeeeeeenaeenns 66
5.1. Apresentacdo do Museu do Abade de Bagal ..........c.ccoovveiieiiiiie i 66
5.2. Apresentacao de Propostas de Melnoria .............eoviiiiiiiiiiiiiii e 67
CONCLUSOES E LINHAS FUTURAS DE INVESTIGACAO ......cocveveevieeieeeeeeeeeeeeenen e, 72
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........cooviieteeeieeieeeeeeeeee et ees e es et s st tese s tesn s saeseeens 76
AN X O S . 81
ANeXo | - QUESHIONANIO €M POMUQGUES .........coiiiiiiiiiiiiiee ettt et eneeeeenes 81
ANeXo Il - QUESHIONANIO €M INGIES .......oiiiiiiiie it e e 86
ANeXo Il - QUESLIONANIO EM FraNCES..........uiiiiieie et e e e e e e s s e ee e e e e e e e nnnes 91
Anexo 1V - QUeSHIONArio em ESPanNOl ..o 96

VI



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: ClassifiCac8o de VIGJANTES. .......ccciiiiiiiiiiie e is st e e s sreee e e e e e st e e e e e e s s snnnrraaeeeaeeseannes 5
Figura 2: Diferentes perspetivas disciplinares do tUriSMO. ..........ccccciiirereeiiiiiiiiiire e e e 8
Figura 3: Matriz Importancia VS SatiSTACA0. .......uuuiiieiiiiiiiiiiiiee e e e e e e e rrae e e e e e e 28

Figura 4: Representacéo da média e desvio-padrédo para as varidveis latentes em estudo - nivel de

[IpgYole] g =T g Toi T O PP PR PP P PP PPPPPP 39

Figura 5: Representacdo da média e desvio-padrdo para as variaveis latentes em estudo - nivel de

s L1 = To%= Lo JR TSP PT P PPPPPPPP 45
Figura 6: Matriz de importancia vs satisfac@o para as variaveis latentes em estudo. .................... 59
Figura 7: Matriz de Importancia-Satisfacdo para 0s itens em estudo. .........ccccevrvieeeiiiiieesiiieee e, 63
Figura 8: NUmero de visitantes do museu, Nos UIIMOS 5 @N0S. .......uuveivieiiiiiiiiiiiie e 67



INDICE DE TABELAS

Tabela 1:Turistas segundo 0 mercado emissor, por sexo e escaldo etario, em 2013. .................... 6
Tabela 2: Excursionistas, segundo o motivo da viagem, por sexo e escaldo etario. ...............cc....... 7

Tabela 3: Referéncias bibliograficas utilizadas para a construgdo dos itens do questionario do
0T (ST =T 01 (=] (1 o o TSP 24

Tabela 4: Alpha de Cronbach para as diferentes variaveis latentes aplicadas no estudo e dimensées

(0| [o] o F= 1 JA TP PP PP PP PP OPPPPPPPPPPT 25
Tabela 5: Resumo da informacao das varidveis sociodemogréficas e profissionais....................... 32
Tabela 6: Importancia das “Condigdes Ambientais (Internas e Externas)”..........cccccceevvvvieeeiiieennns 34
Tabela 7: Importancia dos “Atributos Relacionados com o Entretenimento”............ccccccveeevinnne 36
Tabela 8: Importancia dos “Atributos de Educacao (Autorrealizagéo e Melhoria)”. ..........c.ccccveene 37
Tabela 9: Importancia com as “Condi¢des de Funcionamento do Museu”. ..........cccccceeeiviivinnnenn. 38
Tabela 10: Satisfagdo com as “Condi¢cdes Ambientais (Internas e Externas)’..........ccccococeeviene 41
Tabela 11: Satisfacdo dos “Atributos Relacionados com o Entretenimento”............ccccccoevvvvnnen.n. 42
Tabela 12: Satisfagédo dos “Atributos de Educagao (Autorrealizacdo e Melhoria)”. ..........cccccceeene 43
Tabela 13: Satisfagdo com as “Condi¢cdes de Funcionamento do Museu”. ...........ccccvevvveeeiiinnnnen, 44

Tabela 14: Informacgéo para dar resposta a 1.2 hipotese de investigagédo (valor de prova para 0s
(1) (IS STS V£ (o0 1) IR PUPTPP 46

Tabela 15: Coeficiente de Correlag@o de Pearson para os itens em estudo - nivel importancia. ... 48

Tabela 16: Coeficiente de Correlagdo de Pearson para as varidveis latentes em estudo - nivel
10 0T = U o - U 49

Tabela 17: Informacgéo para dar resposta a 8.2 hip6tese de investigacdo (valor de prova para os
(1) (I STS V£ (o0 1) IR PURRPP 50

Tabela 18: Coeficiente de Correlagdo de Pearson para os itens em estudo - nivel satisfacao. ..... 53

Tabela 19: Coeficiente de Correlacdo de Pearson para as variaveis latentes em estudo - nivel

KST: LS = To2= Lo JR PRI 54
Tabela 20: Resumo dos resultados para as catorze primeiras hipoteses de investigacao. ............ 55
Tabela 21: Classificagéo dos clusters tendo em conta 0s itens que 0s constituem. ....................... 57

Tabela 22: Média para as variaveis latentes por dimensdes importancia-satisfacdo e respetivas
[1LSTo F= 1o = PP PP PPPPPPPPPPPN 58

Tabela 23: Média dos itens em estudo para as dimensdes importancia vs satisfacdo e respetivas
[ T=To =T g T T PP 61

Tabela 24: Posicionamento dos itens nos diferentes quadrantes no presente estudo e nos estudos
realizados pelos autores Lin (2009) € WU (2013). ..vevvreeiiiiiiiiiiieieeeseeiiiieeeeee e e s s ssntvnnee e e e e s s snnnnnnneeeee s 64



INTRODUCAO

O turismo e o lazer tém vindo a assumir grande importancia no panorama nacional o que engloba

naturalmente a cultura/espacos culturais téo diversos existentes em Portugal.

Segundo Gongalves (2007) a cultura tem vindo assumir-se cada vez mais como uma forma de lazer,
como uma opcao de ocupacao de tempos livres, que se encontra a disposi¢cdo de uma sociedade
mais instruida. De entre os locais de turismo cultural destacam-se naturalmente os Museus. Estes,
com grande atrativo turistico e consequentemente econémico, estdo na base das economias locais
e regionais e os visitantes tém uma relevancia expressiva como seu publico-alvo, pelo que se torna

necessario acompanhar a evolu¢édo das suas exigéncias.

Para um gestor/diretor de um museu o acompanhamento da evolugdo das exigéncias dos seus
visitantes é um dos pontos fulcrais para decidir e implementar quais as estratégias que permitem

aumentar a atratividade do mesmo e consequentemente as receitas que dai possam advir.

Neste contexto, o presente trabalho tem como principal objetivo aplicar a matriz de Importancia vs
Satisfacdo na gestdo do museu do Abade de Bacal de Braganca. Para tal, vai questionar-se o
visitante que se desloca ao museu acerca da importancia dada a um servico e qual a satisfacdo
com o mesmo. Assim, vai aplicar-se a matriz, referida anteriormente, onde ir4 ser possivel verificar
ndo sO os servicos que necessitam de melhorias e assim criar estratégias para a melhoria da
qualidade dos produtos/servicos oferecidos, bem como observar e posicionar aqueles que
satisfazem o visitante de modo a proporcionar-lhes as melhores condi¢fes durante a sua visita ao

museu.

A aplicagcao da matriz de importancia-satisfagédo, sendo um instrumento de gestéo de facil aplicagéo,

tem vindo a ser aplicada em diferentes areas do conhecimento. A mesma tem como suporte a matriz



de Importancia-Desempenho que foi desenvolvida por Martilla e James (1977). Por exemplo, na
area do turismo cultural este instrumento ja foi trabalhado nos estudos de Lin (2009) e de Wu (2013)

que a aplicaram a dois museus distintos.

Assim, para dar seguimento ao presente trabalho de investigagdo, nomeadamente para realizar a
parte empirica, optou-se por inquirir 174 visitantes, durante 6 meses, desde mar¢o de 2015 a agosto

de 2015. De referir que se assumiu um erro amostra final de 7% e um nivel de significancia de 5%.

Para dar resposta ao principal objetivo do estudo, o mesmo encontra-se organizado em cinco
pontos. No primeiro ponto, pretende-se de uma forma sumaria fazer o enquadramento teérico onde
vao ser tocados os pontos relacionados com o turismo e cultura. O segundo ponto é dedicado ao
marketing e museus. A metodologia de investigacdo, referindo-se o objectivo principal do trabalho
de investigacao, as hipéteses de investigacdo, o instrumento para recolha de dados, caracterizacéo
da amostra e as técnicas estatisticas de tratamento de dados, sdo assuntos que se encontram
refletidos no ponto trés. O ponto quatro € o nucleo da dissertagdo onde se pretende apresentar e
analisar os resultados obtidos que vao dar resposta quer as hipéteses de investigacdo quer ao
principal objetivo do estudo. Por ultimo, vdo ser apresentadas as principais conclusées deste

trabalho e algumas pistas de investigacdo que podem ser pertinentes desenvolver no futuro.



1. TURISMO E CULTURA

1.1. Evolucdo Histdrica, Conceito, Impactos Negativos e Positivos do Turismo

A aplicabilidade do conceito turismo tal como o conhecemos atualmente surgiu através de uma
grande evolucgédo histérica do termo. Foram muitos 0s autores que propuseram conceitos distintos

de turismo.

Zardo (2003) defende que o turismo é tdo antigo como o homem, ja que este era ndmada e ao
transformar-se num ser sedentério, as viagens passaram a ser uma forma de descanso, distragao
e lazer e ndo a ter um caracter obrigatério. Segundo informacéo historica, os antepassados
procuravam locais onde se pudessem estabelecer e locais que lhes proporcionassem condi¢fes de

sobrevivéncia.

Assim, pode considerar-se que o turismo surgiu com o sedentarismo do homem; onde o tempo livre
se transformou num tempo social (Rodrigues, 2003), tempo este que o homem aproveita para obter
momentos de lazer e de descanso, podendo usufrui-lo dentro da sua zona de residéncia, ou entéo,

a viajar.

Com o aumento da pratica do turismo criou-se um movimento de massas, tornando-se indispensavel
harmonizar as estatisticas, pelo que se criou um conceito uniforme e possivel de quantificar. Ao
longo dos tempos o conceito de turismo foi sofrendo diversas alteracdes. No conceito mais remoto
de turismo s6 as viagens com um cariz ltdico eram consideradas turisticas, independentemente da
sua duracdo. Na edicdo de 1800 e 1811 do The Shorter Oxford Dictionary, citado por Padilla, o

turismo define-se como a teoria e a prética de viajar por prazer (Padilla, 1997).

Em 1930, Artur Bormann, citado por Ignarra, afirma que o turismo é um “conjunto de viagens cujo
objetivo é o prazer, motivos comerciais ou profissionais, e durante os quais a auséncia da residéncia
habitual € temporaria” (Ignarra, 2003, p. 12). Para Bormann, o turismo nédo implica somente viagens

de prazer, inclui também as viagens comerciais e profissionais, ndo determinando qualquer limite



temporal (Ignarra, 2003). Nesta perspetiva, qualquer saida por menos de vinte e quatro horas, sem

necessidade de pernoitar fora da sua residéncia habitual, era considerada uma prética de turismo.

A abordagem dada por Bormann a definicdo de turista inclui também o conceito de excursionista,
que ndo pernoita no local que visita (Turismo de Portugal, 2008). Pois segundo a Organizacao
Mundial de Turismo (OMT), Turista é o visitante que permanece no lugar visitado, pelo menos, uma

noite num alojamento coletivo ou particular (Turismo de Portugal, 2008).

Segundo Pakman (2014), em 1937, o Comité de Estatistica da Liga das Nag¢des (CEN) propds a
definicdo de turismo como uma viagem de vinte e quatro horas ou mais por qualquer pais diferente
do da sua residéncia habitual. Turistas eram todos aqueles que se deslocavam para fora do seu
pais de residéncia e que permaneciam fora do mesmo pelo menos vinte e quatro horas, por diversos

motivos: trabalho, salude, lazer ou aprendizagem.

Ainda Pakman (2014) afirma que em 1963 na conferéncia das Nag¢fes Unidas organizada pela
Unido Internacional dos Organismos Oficiais de Turismo (UIOOT) e pela Organizacéo das Nacdes
Unidas (ONU) cujo tema era “Turismo e as Viagens Internacionais” definiu o conceito de turismo.
Considerando-o uma atividade desenvolvida por uma pessoa que visita um pais diferente daquele
de sua residéncia habitual, com fins distintos dos de exercer uma ocupag&o remunerada, e por um
periodo de tempo de pelo menos vinte e quatro horas.

Relativamente aos dois conceitos citados anteriormente, o primeiro apresentado pelo CEN em 1937
e 0 segundo pela UIOOT/ONU em 1963, ambos excluem o turismo interno e incluem os migrantes
(fluxo migratério) que decidem mudar de pais/regido por qualquer motivo que néao o de praticar uma
atividade remunerada. No conceito apresentado pelo CEN este inclui os viajantes que se deslocam
com o0 objetivo de realizar uma atividade remunerada, mas no conceito apresentado pela
UIOOT/ONU esta abordagem é excluida e ambas as organiza¢des na sua definicdo suprimem o

termo excursionista.

Ainda na mesma conferéncia das Nag¢bes Unidas, de 1963, foi adotado o termo visitante, que
segundo Cunha foi definido como “toda a pessoa que se desloca a um pais diferente daquele onde
tem a sua residéncia habitual, por qualquer razdo que nao seja a de ai exercer uma profissao
remunerada” (2010, p. 5). O conceito apresentado engloba o conceito de turista e de excursionista
(Figura 1).

Por fim, o termo turista foi definido pelas Nagdes Unidas, como visitantes que permanecem, num

alojamento coletivo ou privado, pelo menos uma noite no lugar visitado (Turismo de Portugal,2008).



Viajantes

Intemos ou Externos

Visitante Qutros Visitantes

* Trabalhadores de Fronteira
Excursionistas Turistas + Imigrantes Temporarios ou
Permanentes
*« Nomadas
‘ ‘ * Passageiros em Transito
| + Refugiados em Transito
Motivagao: * Membros das Forgas Amadas
+ Corpo Consular
* Diplomatas

* Lazer, Recreio e Férias

+ Profissionais ou negécios

* Visita a Familiares e Amigos

+ Salde (Poriniciativa
Voluntaria)

* Religiosa

Figura 1: Classificacdo de Viajantes.

Fonte: Adaptado de Santos (2011, p. 6).

Analisando a informac¢é&o que se encontra na Figura 1 pode constatar-se que a motivacéo do viajante
varia consoante o objetivo principal do mesmo, identificando assim os diversos tipos de turismo. Em
2013, segundo dados estatisticos do Instituto Nacional de Estatistica (INE), as motiva¢des principais
do turista que visitava Portugal assentavam em “lazer, recreio ou férias”, “visita a familiares ou

amigos”, “negdcios profissionais”, “saude”, “religido” e ainda “outros”.

O termo viajante, individuo que se desloca entre dois ou mais locais distintos, independentemente
do motivo e da duracédo (Turismo de Portugal, 2008), inclui o termo visitante que se caracteriza como
o Individuo que se desloca a um local situado fora do seu ambiente habitual, por um periodo inferior
a doze meses, cujo motivo principal é outro que ndo o exercicio de uma atividade remunerada no
local visitado (Turismo de Portugal, 2008). Assim sendo, existem trés critérios que distinguem o

viajante de um visitante:
e A deslocacao deve-se efetuar num local fora do seu ambiente habitual;
¢ Limite maximo da deslocacgéo é de doze meses;
e Objetivo principal ndo deve ser o exercicio de uma atividade remunerada.

A definicdo do termo visitante € um aspeto relevante para o presente trabalho de investigagéo pois

ird ser a populagdo em estudo, isto €, sédo todos os visitantes que se dirigem ao Museu do Abade



de Bacgal de Braganca, independentemente de pernoitarem ou n&o no local da visita, todos os

excursionistas e turistas.

Portanto, sendo o visitante a juncdo entre o turista e excursionista torna-se relevante conhecer quais
as caracteristicas principais dos mesmos.

Através de um estudo realizado em 2013, pelo INE, aos portugueses, concluiu-se que estes
preferem viajar dentro de Portugal, com um total de 3.124,1 milhdes de turistas portugueses e um
total de 352,8 mil turistas estrangeiros. Entre os turistas portugueses, € o sexo feminino que
apresenta um maior nimero de viagens turisticas e entre os turistas estrangeiros é o sexo masculino
que apresenta melhores resultados. Os turistas portugueses, na faixa etaria entre os 25 e os 44
anos tanto no sexo masculino como feminino apresentam um maior nimero de viagens. Quanto aos
turistas estrangeiros viajam mais individuos do sexo masculino, entre os 25 e 0s 44 anos e do sexo
feminino entre os 45 e os 65 anos.

Tabela 1:Turistas segundo o mercado emissor, por sexo e escaldo etario, em 2013.

Sexo e Total de turistas
Escaldo etario Total Portugal Estrangeiro Ambos
TOTAL 3980,2 3124,1 352,8 503,2
Masculino 1905,8 1467,4 188,9 249,4
0-4anos 335,9 269,7 26,5 39,7
15 -24anos 218,3 719 223 24,1
25-44 anos 603,8 4383 66,1 99,4
45 - 64 anos 498,5 3741 56,7 67,7
650u+anos 249,3 2134 A 85
Feminino 2074,4 1656,7 163,9 253,8
0-24anos 308,9 2722 10,6 26,1
15-24anos 233,9 84,3 224 27,2
25-44 anos 634,2 4754 523 1065
45 - 64 anos 566,7 430,8 62,9 73,0
650u+anos 330,7 294,0 15,7 210

Fonte: INE- Inquérito as Deslocag6es dos Residentes (2013, p. 61).

Em 2013, foram cerca de 8,16 milh6es de residentes que realizaram uma excurséo, 80,2% da
populacao feminina e 75,1% da populacdo masculina efetuaram pelo menos uma viagem de em
excursdo. O sexo feminino foi o que mais se faz representar com um total de 4.360,3 milhdes de
viagens e o0 sexo masculino representa apenas 3.802,6 milhdes de excursfes. Dentro do sexo
feminino a faixa etaria mais representativa foi a dos 45 anos aos 64 anos e do sexo masculino a

faixa etaria com o maior nimero de viagens realizadas foi a dos 25 anos aos 44 anos.

Os dados estatisticos apresentados na Tabela 2 sdo bastante limitados em relagdo ao motivo da
viagem, contudo, os nimeros apresentados indicam que foram realizadas 6.951,2 milhfes cujo
motivos apresentado foi “viagens pessoais”, contra 126,1 mil viagens cujo motivo apresentado foi

“viagens profissionais”, para ambos 0s sexos.



Tabela 2: Excursionistas, segundo o motivo da viagem, por sexo e escaldo etario.

2083 Unidade: 10°
Sexo e Excursionistas*
Escaldo etario Total Viagens Pessoais Viagens profissionais Ambas

TOTAL 8162,9 69512 26,1 1083,7

Masculino 3802,6 31487 84,0 568,3
0-4anos 579,0 4774 B7 878
15-24anos 3814 2995 84 730
25-44anos 1102,2 836,3 423 2233
45-64anos 10915 9200 B3 B51
+64anos 6486 6155 33 290

Feminino 4360,3 38025 42,1 515,4
0-4anos 5716 469,1 82 943
15-24anos 48,7 306,9 5,6 933
25-44anos 12043 9773 28 212
45-64anos 1260,2 11550 45 1004
+64anos 9074 894,2 00 B2

Fonte: INE- Inquérito as Deslocagdes dos Residentes (2013, p. 82).

O turismo tem sido um grande impulsionador econémico em Portugal. O investimento nesta area
tem sido cada vez maior o que contribui para 0 aumento do nimero de turistas. Relativamente ao

ano de 2014, segundo os resultados publicados pelo Turismo de Portugal (2014), pode dizer-se que:

e Os estabelecimentos hoteleiros receberam 16,1 milhdes de héspedes, ou seja 46,1 mil

milhdes de dormidas, mais 4,6 milhdes de dormidas que no ano de 2013;

e Areceita do turismo de 2014 atingiu os 10,4 mil milhdes de euros, mais 1,1 mil milhées de

euros do que em 2013;

e A balancga turistica sofreu um aumento de 945,8 milh6es de euros, passando de 6,1 mil

milhdes para 7,1 mil milhdes de euros;

e As receitas apresentaram valores de 10,4 mil milhGes de euros e as despesas 3,3 mil
milhdes de euros, mostrando assim valores positivos a balanca turistica. As receitas

apresentaram valores de 12,4%, cerca do dobro, das despesas que foram 6,4%.

Estes dados fundamentam o investimento no turismo, pois é rentavel e € um importante dinamizador
para a regido, pois trazem impactos positivos, principalmente na economia local, mas é importante
realcar que o aumento do turismo também é responsavel por alguns impactos negativos,
nomeadamente a nivel ambiental, econémico e cultural (Oliveira, 2007). Tendo em conta o estudo

realizado por Oliveira (2007) ira se avaliar alguns dos pontos referenciados pelo mesmo.

No aumento da procura turistica ndo € possivel esquecer a relacdo de interdependéncia entre
“turistas, atrativos, recursos e servicos” (Barretto, 2007, p. 12). Qualquer uma das variaveis
influencia positivamente ou negativamente outra das variaveis. E possivel considerar-se que o
aumento de atrativos, recursos e servigos proporcionam o aumento do numero de turistas e que o
crescimento no investimento em infraestruturas como restaurantes, hotéis, estalagens, autoestradas

e outras construcdes, advém, muitas vezes, da procura turistica.

A nivel econémico, com o aumento dos estabelecimentos dedicados especialmente aos turistas,
aumentou a criacdo de novos postos de trabalho. Postos de trabalho muitas vezes de caracter

sazonal e de pouca responsabilidade, o que leva a instabilidade laboral das familias. Na época baixa



0s postos de trabalho séo extintos verificando-se um aumento do desemprego na regido. Segundo
Oliveira (2007, p. 43) “aos postos de trabalho permanentes e que requerem um maior conhecimento
sédo muitas vezes preenchidos por pessoas de outras regides ou paises”.

Quanto aos beneficios a nivel cultural, o turismo levou a populacao a preservar a heranca cultural e
a manter os valores tradicionais, sendo este um fator atrativo para a regido, no entanto, os turistas
levaram a mudancas de comportamentos da sociedade, como por exemplo: a adocdo de
estrangeirismos ou mesmo a mudangas da atividade econdémica da familia. Um dos exemplos da
mudanca de atividade econémica, no caso das zonas costeiras, sdo os pescadores que optam por

abandonar a pesca e dedicar-se a passeios turisticos (Oliveira, 2007).

Considera-se que criacdo de cada vez mais e melhores estabelecimentos para os turistas pode
aumentar a concorréncia, o que afeta os estabelecimentos da regido como as estalagens, os
restaurantes e cafés, contribuindo para a transformacgéao do comércio local, levando muitas vezes a
perda de identidade.

Concluindo, o turismo é um dos grandes impulsionadores econdmicos do pais e o investimento
realizado pode proporcionar grandes beneficios quer para os residentes quer para o0s

turistas/excursionistas.

1.2. Turismo como fonte de cultura

Sendo o turismo um conceito multifuncional possivel de ser estudado por diversas disciplinas, Tribe

(1997) denominou-o como uma indisciplina que pode ser estudada de diferentes perspetivas

Sociologia

disciplinares:

Geografia

Antropologia

Figura 2: Diferentes perspetivas disciplinares do turismo.
Fonte: Pereiro (2009, p. 4).



A relagédo entre turismo e antropologia, area onde este projeto se insere, deve-se ao facto do mundo
se ter tornado num local turistico (Wallace, 2005). O conceito cultura como processo torna-se dificil
de explicar “sem ter em atenc&o o turismo, assim como 0s contactos culturais” que este origina. E
possivel afirmar que o turismo é uma “atividade consumidora de culturas” (Santana, 2003, p. 121) e
que o turista € um tipo de ndmada (Urbain, 1993). Portanto, o turista € um portador de cultura o que
faz com que esta circule e o turismo se converta num produtor de novas formas culturais
(Maccannell, 1992). Assim torna-se necessario abordar o conceito de cultura.

Segundo Silva e Silva (2009, p. 85) “o termo cultura é tudo aquilo produzido pela humanidade, seja
no plano concreto ou no plano imaterial, desde artefactos a objetos e até ideais e crengas. E todo
complexo de conhecimentos e toda habilidade humana empregada socialmente. Além disso, é

também todo comportamento aprendido, de modo independente da questao bioldgica”.

Para Bennett (1995) o conceito de cultura pode ser utilizado para designar um produto ou processo.
No caso da cultura como um produto é o resultado do conjunto de atividades artisticas e culturais,
que se podem apresentar como produtos tangiveis ou intangiveis. Isto é, neste conceito de cultura
reflete-se os edificios, musicas, dancas, pinturas, festivais, entre outros produtos. No caso da cultura
como um processo, esta assume uma amplitude antropolégica, referindo-se ao modo de vida de

uma determinada populagéo.

Os conceitos apresentados nos dois paragrafos anteriores defendem a divisdo de cultura, no
entanto, utilizam denominacdes distintas. Na primeira definicdo é utilizado o termo de “plano
concreto” e na segunda definicdo denomina-se como “produto”. Estes termos séo explicados por
Batista (2010) como “cultura material”, ja a cultura do “plano imaterial” ou “processo” € denominado

como “cultural imaterial”, isto € (Batista, 2010, p. 107):

“Cultura material: E a habilidade de manipular e construir, contudo define-se que toda

cultura pode ser vista como um produto e um resultado.

Cultura ndo-material: E a cultura transmitida pela intenc&o, onde as a¢des humanas s&o
providas de contetdo e significados, mesmo antes de ser construido ou manipulado;
portanto, sdo demonstrados através de habitos, aptiddes, ideias, crencas, conhecimentos

e varios significados.”

Portanto, a cultura material € tudo o que é real/palpavel desde a gastronomia, objetos artesanais ou
restos de civilizagdes antigas como pontes e/ou objetos antigos que refletem as vivéncias de
determinada sociedade. E esta cultura que é visivel e que é possivel de encontrar em exposicdes,
livros, museus ou até mesmo em casas € igrejas da regido. Quanto a cultura imaterial esta ndo é
palpavel, no entanto, identifica-se no comportamento de uma populagéo, nas suas tradi¢des, religido

entre muitas outras formas.



Ainda Batista (2010, p. 107) dividiu o termo cultura em:

“Cultura objetiva (manifesta): E a cultura que cria situacgdes particulares como habitos,
aptiddes, ideias, comportamentos, artefactos, objetos de arte, ou seja, todo conjunto da

obra humana de modo geral.

Cultura subjetiva (ndo-manifesta): E esta cultura que fornece padrdes individuais de
comportamento firmando em conjunto de valores, conhecimentos, crencas, aptidoes,

qualidades e experiéncias presentes em cada individuo.”

Deste modo, a cultura objetiva é tudo que provem do conjunto da obra humana, quanto a cultura
subjetiva é aquela que cria padrdes de comportamento. E através desta cultura que o marketing

define e cria estratégias de marketing.

Existe uma forte ligag&o entre o termo turismo e cultura que surgiu com o Grand Tour europeu sendo
este “uma viagem de formacéo (e iniciacdo) dos nobres e burgueses com o objetivo de contatar com
outros povos e culturas, criando assim um capital cultural que Ihes serviria para ser melhor aceites
no seu proprio pais e investir nas tarefas de lideranca e governanc¢a” (Pereiro, 2009, p. 106). O
Grand Tour era uma grande viagem que serviria como ritual de aquisi¢cdo de cultura restrito as
classes mais altas da sociedade, no entanto, este ritual passou a ser acessivel as diferentes classes

sociais.

“A cultura possui trés caracteristicas: ela ndo é inata, e sim aprendida; as suas distintas facetas
estdo inter-relacionadas; ela é compartilhada e de fato determina os limites dos distintos grupos.”
(Hall, 1978, p. 80). Assim, conclui-se que a cultura é aprendida, tornando-se necessario criar locais
onde esta aprendizagem é ampliada a outros niveis de conhecimentos. Uma forma simples e ladica
de a aprender é a deslocacdo ao local onde essa cultura se manifesta. Outra das caracteristicas da
cultura é a inter-relacdo entre as culturas, ou seja, esta foi e é influenciavel por outras culturas, onde
€ possivel fazer a distingdo, entre grupos de diferentes sociedades, uma vez que possuem

diferentes comportamentos, fisionomias e culturas.

A cultura € entdo “um conjunto complexo que inclui conhecimento, crenga, arte, leis, costumes e
varias outras aptiddes e habitos adquiridos pelo homem como membro de uma sociedade” (Mello,
1986, p. 397), portanto, esta pode ser considerada como uma atragdo para os turistas como, por
exemplo, 0s museus, a musica, o patrimonio ou a religiao (Macleod & Carrier, 2010). Assim sendo,
a visita por turistas a locais onde é exposta a cultura de uma sociedade denomina-se como turismo
cultural. Posto isto, o turismo cujo objetivo € a aquisi¢cao de cultura é aquele segmento de mercado
turistico que oferece ao visitante um conhecimento mais profundo de outras culturas, costumes e
tradicbes, outras formas de viver e de entender o mundo. Oferece um contacto mais quotidiano e

proximo do comportamento cultural de outras populac¢des (Chirinos, 2003).
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1.3. Turismo Cultural

Como referido anteriormente, o turismo cultural é visto como uma vertente especifica do turismo. “E
a relacdo que existe entre turismo e cultura que, de certa forma, contribui para o crescimento do
turismo cultural” (Serra, Marujo & Borges, 2012, p. 44). A relacdo entre estes dois conceitos
tornou-se mais intima devido, essencialmente, ao aumento do nivel da educacéo, ao rendimento
disponivel, as tecnologias de informacéo e comunicacéo, ao crescente papel da mulher na economia
€ a uma maior consciéncia do processo de globalizacdo (Richards, 2007). A massificacdo do
turismo, e consequentemente a do turismo cultural, tornou-se notéria devido ao facto da sociedade
ser mais instruida, a “concessao e alargamento do periodo de férias” (Marques, 2011, p. 23) e &

“conquista das férias pagas” (Gamito, 2011, p. 19).

Segundo Cunha (2001) o turismo cultural agrega as viagens provocadas pelo desejo de ver coisas
novas, de aumentar os conhecimentos, conhecer as particularidades e os habitos de outros povos,
conhecer civilizagbes e culturas diferentes, do passado e do presente, ou ainda a satisfacdo de
necessidades espirituais (religido). Esta atividade esta também disponivel como uma opg¢édo de

desenvolvimento para todos os destinos porque todos os lugares tém cultura (Richards, 2007).

A OMT definiu o turismo cultural como uma modalidade de turismo cuja motivacéo do deslocamento
se da com o objetivo de encontros artisticos, cientificos, de formacéo e de informacao (Turismo de
Portugal, 2008), numa visdo mais especifica, isto “seria caracterizado pela procura por estudos,
cultura, artes cénicas, festivais, monumentos, sitios historicos ou arqueoldgicos, manifestacdes

folcloricas ou peregrinagdes” (Barretto, 2000, p. 20).

A subjetividade do termo cultura leva a que as atividades do turismo cultural envolvam todos os
aspetos da cultura especifica de um pais, de uma regido ou de uma comunidade (McCarthy, 1992),
e as atividades associadas a cultura do dia-a-dia do local (Smith, 2006). Posto isto, torna-se
necessério diferenciar dois tipos de turistas culturais. Santana (2003) distinguiu os turistas como
diretos, sendo aqueles em que o objetivo principal é a aquisicdo de cultura, e indiretos em que a sua
motivacao principal ndo passa pela aquisi¢do de cultura. Apesar de os turistas indiretos serem em
maior escala que os turistas diretos, a distingdo entre ambos ndo € relevante na avaliagdo dos
visitantes dos servicos do museu em estudo. No entanto, sendo a viagem de caracter cultural, ou
ndo, o fator motivacéo entre os visitantes diretos e indiretos diverge, pois “a motivacdo pode ser
considerada como um requisito, uma condicao prévia da aprendizagem. Sem motivacdo nao ha
aprendizagem” (Pozo, 2002, p. 146). A inexisténcia deste fator no visitante provoca uma alteracao

da opinido acerca dos locais de caracter cultural, como os museus.

Segundo Segala (2003), esta atividade turistica tem como fundamento o elo entre o passado e o
presente, o contato e a convivéncia com o legado cultural, com tradi¢cdes que foram influenciadas
pela dindmica do tempo, mas que permaneceram; com as formas expressivas reveladoras do ser e

fazer de cada comunidade. O turismo cultural abre perspetivas para a valorizacéo e revitalizacao do
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patriménio, do reaparecimento das tradicdes, da redescoberta de bens culturais materiais e
imateriais, muitas vezes abafadas pela concecdo moderna (Segala, 2003). E por esta raz&o que o
investimento para a conservacao, valorizacao e revitalizacdo do patriménio cultural esta a tornar-se

uma prioridade, de forma a atrair novos visitantes.

Tendo em conta o conceito de turismo cultural e a funcdo dos museus, muitos sao 0s autores que
defendem nas suas investigacdes que 0s museus constituem-se como elementos principais de
atracéo de turismo cultural, advindo dai possibilidades de desenvolvimento econdmico, local e
regional, muito positivas (e.g., Prieto, Diez & Lara, 2002; Trinh & Ryan, 2013; Wu, 2013). Esta
citacado permite fazer uma introducdo a préxima sec¢do, em que 0 museu se considera como um
local onde é praticado o turismo cultural e onde se realcard a importancia da implementacdo do

marketing nestas organizagoes.

12



2. MUSEUS E O MARKETING

2.1. Conceito e os Visitantes dos Museus

Os museus sao vistos como “os guardids de memorias” (Gongalves, 2007, p. 11), dos “mais
deslumbrantes simbolos: festas, emblemas, monumentos e comemoracgdes, mas também elogios,
dicionarios e museus” (Nora, 1993, pp. 21/22). E nos museus onde se guarda toda a cultura de uma
sociedade, sendo através destes que os visitantes podem descobrir todo o passado e presente do

local que visitaram.

Segundo a Lei-Quadro dos Museus Portugueses (Lei n.° 47/2004 do Diario da Républica, 2004) um
museu € “uma instituicdo de caracter permanente, com ou sem personalidade juridica, sem fins

lucrativos, dotada de uma estrutura organizacional que lhe permite:

a) Garantir um destino unitario a um conjunto de bens culturais e valoriza-los através da
investigacdo, incorporacdo, inventario, documentacdo, conservacgao, interpretacao,

exposicdo e divulgacdo com objetivos cientificos, educativos e ludicos;

b) Facultar acesso regular ao publico e fomentar a democratizagéo da cultura, a promogéo

da pessoa e o desenvolvimento da sociedade”.

Concluindo, os museus sdo as instituicbes publicas ou privadas que guardam e conservam as
memoarias de um local ou de um momento. Devem também facultar 0 acesso, a esse conjunto de

bens culturais, aos visitantes e cabe-lhe a obrigacdo da manutencéo e divulgacao do local.

A divulgacdo dos museus tem-se tornado um ponto fundamental para o aumento da procura, sendo
uma tarefa dificil de atingir por parte da gestéo/direcdo dos museus. Ao longo dos anos verificou-se

uma queda da procura nesta oferta cultural. E possivel inferir que esta situacéo se deve ao facto de
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estes ndo conseguirem chegar a populacao em geral, uma vez que cada segmento da populacéo
procura diferentes tipos de beneficios nas experiéncias de lazer.

“Os visitantes frequentes estdo na maioria a encontrar nos museus aquilo que deseja, mas
0s visitantes ocasionais e 0s ndo-participantes, que procuram uma oportunidade de
interagir com os outros e relaxar, a perspetiva de ir a um museu pela experiéncia de
aprendizagem, pelo desafio, para fazer algo que valha a pena no tempo de lazer, ndo
estdo a atrai-los. Especialmente se estas pessoas tiveram experiéncias negativas com a
educacéo formal, a ideia de ir a um museu para uma atividade de aprendizagem é
conotada com aspetos negativos vigorosos e pesados em vez de com uma experiéncia

casual agradavel”, (Hood, 2004, p. 155).

E neste ponto que se torna necessario entender que tipos de visitantes procuram os museus para
momentos de lazer e distra¢@o. Através de um estudo realizado por Gongalves (2012), cujo objetivo
era a analise da relacdo que se estabelece entre os museus e o turismo, foi possivel obter a
caracterizagdo dos visitantes dos museus portugueses. O estudo foi realizado a 32 museus
nacionais identificados na Rede Portuguesa dos Museus do Sul do Tejo incluindo a cidade de
Lisboa, foram utilizados métodos quantitativos e qualitativos para os diversos estudos. Para a
caracterizacdo da populacdo recorreu ao inquérito por questionario para obter informacao sobre os
visitantes/turistas que visitaram os museus em estudo. Dos 32 museus em estudo 0s questionarios
foram somente aplicados em 24 museus e destes apenas de 21 é que conseguiu validar os

questionarios.

Concluiu-se através deste estudo que os visitantes dos museus sdo maioritariamente “Muito Jovens”
entre os 20 e 0s 39 anos com uma percentagem de 30% dos inquiridos. Ainda, 48% dos inquiridos
possuiam o grau de bacharel ou de licenciatura e 25% possuiam mestrado ou doutoramento. O
objetivo principal que levava os visitantes a deslocarem-se a regiéo, onde se situa o0 museu, incidia
na aquisicdo de cultura com uma percentagem de 40% e o segundo objetivo com maior
percentagem destacou-se o0 sol e praia com excec¢do dos residentes que a segunda motivagéo foi
visita a familiares e amigos. O rendimento médio da populacao, que visitou os museus, acentuou-
se entre os 1.001€ e 2.500€ liquidos mensais, por agregado familiar. Dos visitantes do museu 66,1%
séo turistas e 33,9% sdo excursionistas; dos 66,1% de turistas 47,4% alegaram terem sido
acompanhados por um outro visitante e 32,1% fizeram-se acompanhar pela familia. A duracao

média da visita aos museus em estudo foi cerca de 20 a 30 minuto.

Ainda, durante o estudo foi possivel obter informacdo acerca do meio de transporte utilizado na
deslocacdo aos museus e ainda a fonte de informacéo antes da visita. Em relagdo ao meio de
transporte, obteve-se como principal resposta o “carro proprio”, de seguida a resposta mais ouvida

foi “a pé” e “metro/autocarro”. Relativamente a fonte de informacéo, antes da visita ao museu

destacaram-se 0s guias turisticos, seguidos da internet, familia e amigos.
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Em suma neste estudo pdde verificar-se que os visitantes de um museu sdo maioritariamente jovens
com um grau académico elevado, portanto, € de notar, neste estudo, que 0s museus nao
conseguem chegar a uma populacdo com idades mais elevadas e com um baixo grau académico.
Isto deve-se sobretudo ao facto dos visitantes com baixo grau académico apresentarem uma
conotacédo negativa com a educacao e com a aprendizagem o que leva a que uma visita a um museu
possa ser desagradavel. Os museus deverdo alterar a forma como essa populacéo vé essa visita,
pois torna-se urgente que os museus alterem as suas rotinas, se tornem mais dinamicos e

interativos, para que as visitas a museus se tornem mais atrativas.

“Os museus deviam deixar de ser lugares exclusivos de educacéo; em vez disso deviam
incorporar as caracteristicas do pos-modernismo e tornar-se “espac¢os fascinantes” que
apresentam imagens espetaculares e simulacdes. Isto encoraja uma maior diversdo, uma
orientacdo diferente a partir de bases mais alargadas das multidées, a quem os mass
média influéncia as percec¢fes, que estdo em causa [e propde], uma abordagem mais

lidica para a montagem de exposi¢des” (Featherstone, 1998, p. 102).

Desvallées (2003) acusa o museu de ndo se saber fazer compreender, utiliza uma linguagem
inacessivel a maioria das pessoas; muitas das vezes confunde a a¢éo cultural, com as relacdes
publicas e o marketing; o museu é propriedade da populagdo de um territério onde esta implantado,
pelo que o seu contetido deve estar suportado nesse territorio. “Se 0 museu optar por tornar as suas
instalacdes e apresentacdes mais dindmicas leva ao aumento da procura por esses servicos e
consequentemente ao aumento da motivagdo pela aquisi¢cdo de cultura”, (Desvallées, 2003, pp.
55/54). Portanto, para este autor o museu tem de alterar a sua forma de apresentar o seu contetdo
e tornar o museu mais facil de decifrar para que toda a populacéo, independentemente do seu grau
de formagdo académica ou da sua capacidade de decifrar o conteldo. Para que esta seja capaz de
aprender e apreciar 0 museu como uma fonte de ensinamentos de uma forma mais ladica e ndo de

uma forma austera e rigorosa.

Num estudo realizado por Lin (2009) ao Museu do Palacio Nacional de Taipei (China) em que o
principal objetivo foi a aplicacéo da Matriz Importancia vs Desempenho. Esta matriz € utilizada para
identificar fatores decisivos que influenciam os visitantes a comprometer-se com o museu e ajudar
0 museu a disponibilizar servicos com mais qualidade. Do estudo realizado pelo mesmo destacou-
se que questionado o visitante acerca da disposicdo das pecas e acerca de exposi¢cdes interativas
0s visitantes atribuiram-lhe uma baixa importancia e um alto desempenho. Neste caso o objetivo do
museu é tornar-se mais apelativo de forma a obter uma clareza da exposicao, no entanto, este nao
esta a fazer-se compreender. Supdem-se que as técnicas que tem vindo a aplicar ndo sdo as mais

adequadas tendo em conta o tipo de museu e/ou visitantes

Ainda quando questionados aos visitantes acerca da utilizacdo das tecnologias nas instalag8es do
museu estes classificaram-na como uma possibilidade de investimento por parte do museu,
corroborando assim a afirmacédo de Desvallées (2003) quando afirma que os museus deverédo tornar

as suas instalacdes e exposi¢cdes mais dinamicas.
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Wu (2013) no seu estudo aplicou a mesma matriz utilizada no estudo de Lin (2009), ao Museu de
Zhejiang (China). Os resultados foram distintos quando questionados acerca da utiliza¢do de efeitos
especiais de modo a tornar as exposicdes mais interativas, os visitantes atribuiram-lhe uma grande
importancia e uma baixa satisfacao, propondo uma melhoria imediata neste ponto em estudo. Neste
caso os visitantes do museu de Zheijang exigem do museu mais que uma fonte de cultura,

perspetivam um museu mais interativo e dinamico.

Dado os estudos serem aplicados a museus distintos impossibilita a comparagéo direta, o que seria
bastante interessante avaliar se a mudanca de opinido dos visitantes teve em conta a
implementacéo de melhorias tendo em conta os resultados das técnicas de marketing apresentados

nos estudos dos referidos autores ou se deveu ao facto do aumento das necessidades do visitante.

2.2. Conceito e Funcionalidades do Marketing

Kotler sempre defendeu que administracdo em marketing € a arte e a ciéncia da escolha dos
mercados-alvo e da sua captacdo, bem como da sua manutencao; pois as organizagdes, publicas
ou privadas, devem orientar-se para o mercado e colocar no mercado que va de encontro as
necessidades dos seus clientes, no sentido de corresponder as suas expetativas (Kotler & Keller,
2006). Satisfazer as necessidades do cliente tem sido o ponto-chave para o sucesso de uma

organizagdo, tornando-se necessario verificar e explorar as inten¢des de compra do publico-alvo.

Inicialmente as decisbes do marketing eram direcionadas para os custos de produgéo e logistica e
muitas das questfes atualmente associadas ao marketing ndo existiam (Ornellas, 2013). Com o
aumento da concorréncia, as estratégias de marketing que eram somente centradas nos precos,
tornou-se necessario a criacdo de estratégias que levassem a diferenciacdo entre as diversas
organizacfes, pelo que a aposta no marketing foi crucial, uma vez que envolve todo o ambiente

interno e externo a uma organizacao.

O marketing € o processo de criagédo de valor para o produto/servico, a utilizagdo do mesmo permite
a organizacdo aumentar o seu valor e criar necessidades no consumidor, portanto, de uma forma
simplista pode dizer-se que o marketing supre as necessidades lucrativamente (Kotler & Keller,
2006). Assim, o marketing ndo é apenas direcionado para o aumento das vendas, Drucker, citado
por Kotler (2006), afirma que o objetivo do marketing € conhecer e entender o cliente tdo bem que
0 produto ou o servico seja adequado a ele e se venda sozinho. O estudo do marketing, segundo
Kotler e Keller (2006), ndo é somente aplicado a produtos e servigos podendo-se também aplicar a
eventos, experiéncias, pessoas, lugares, propriedades, organizagfes, informacdes e ideias. Ainda
segundo Kotler e Keller (2006) a aplicagdo das técnicas de marketing tende associar-se a um
mercado que de um modo generalista pode dividir-se em quatro mercados distintos: o mercado

consumidor, organizacional, global e sem fins lucrativos.

16



A satisfacdo do cliente € um dos objetivos primordiais do marketing, que é verificada pelo
consumidor apos a realizagdo da compra e posterior consumo. Assim, dependendo do desempenho
do produto/servico em relacdo as suas expectativas o cliente emite uma reacao de satisfacdo ou
nao. O aumento da satisfacao do consumidor é um fator que requer um grande esforco do marketing,
nado basta apenas diminuir o preco ou aumentar 0s servicos pois este afetard apenas os lucros da
empresa. Esta tera de recorrer ao marketing para alcancar niveis mais altos de satisfacéo,
aumentando assim o valor do produto/servi¢o. Existe uma estreita ligacdo entre a qualidade de um
produto, servicos, satisfacdo dos clientes e lucratividade da empresa, sendo a qualidade
denominada como a totalidade dos atributos e caracteristicas de um produto ou servigo e que afetam
a sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas (Kotler & Keller, 2006).
Quanto mais elevada for a qualidade de um produto/servigco maior seréo os niveis de satisfacdo do

consumidor, maior sera o preco do produto o que permitird também baixar os custos de produgéo.

Concluindo, o marketing € uma ferramenta fundamental para qualquer empresa, ja que as técnicas
utilizadas no marketing detém um alto grau de persuasao, interferindo na liberdade de escolha dos
individuos perante as vivéncias de lazer (Cuenca, 2007). Os consumidores sdo cada vez mais
exigentes e mais dificeis de agradar, mais inteligentes, conscientes em rela¢éo ao pre¢o, com mais
informacao disponivel, eles perdoam menos e sdo abordados por mais concorrentes, pelo que o
marketing pode ser uma resposta para este problema; tal como afirma Druker (citado por Kotler &

Keller, 2006), o objetivo do marketing € tornar supérfluo o esfor¢co de vendas.

2.3. Beneficios da aplicabilidade do Marketing em Museus

Para compreender as necessidades e desejos de qualquer cliente de uma organizagao € necessario
um estudo de mercado sobre os mesmos, para isso 0 marketing é um excelente aliado das
empresas. Através dele é possivel descobrir o que é valorizado pelo cliente. Na perspetiva de um
museu o cliente passa a ser o visitante, mas a necessidade de pesquisar e entender o que o atrai
torna-se fundamental. Pois, sé assim é que se consegue corresponder as suas expetativas e
analisar o seu grau de satisfacdo, no sentido de verificar se repete a visita e se passa uma
informacao positiva sobre a sua visita ao museu. A satisfacdo do cliente € um ponto de partida da
aplicacdo do marketing dentro da organizacdo entdo fazer marketing significa satisfazer as

necessidades e os desejos dos clientes (Kotler & Keller, 2006)

As organizac8es sem fins lucrativos, como 0os museus, come¢am a olhar com outros olhos para ja
a aplicacdo de algumas estratégias de marketing. O visitante criou maiores exigéncias relativamente
aos servicos oferecidos pelos museus, este ndo quer simplesmente adquirir cultura, atualmente
deseja uma aprendizagem ludica, em que possa ter um local de descanso e convivio. E desta forma
que um bom planeamento de marketing, se bem aplicado, pode ajudar 0s gestores dos museus a

colmatar as necessidades dos seus visitantes e a irem ao encontro da sua satisfacéo.
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A associacao entre os museus e 0 marketing passa pela aceitacdo que a atividade de um museu é
um servico. Quando se visita um museu ndo existe o beneficio da aquisicdo de um produto, mas
Kotler e Keller (2006, p. 36) definem servicos como “qualquer ato ou desempenho, essencialmente

intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na propriedade de nada”.

Segundo Nascimento (2012) um servico apresenta quatro caracteristicas que o distinguem de um
bem fisico, a saber: intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade. Estas
guatro caracteristicas do servico indicam que o museu é um prestador de servigos. A caracteristica
da intangibilidade é entendida como a impossibilidade de o museu ser provado, sentido, ouvido ou
cheirado. Relativamente, a inseparabilidade o museu é o prestador de servi¢co e fornecedor. No que
diz respeito a heterogeneidade, € uma caracteristica bastante presente nos museus, pois 0 servico
prestado varia consoante o prestador. Por fim, a carateristica perecibilidade indica que um servigo
ndo possui stock. Através destas quatro caracteristicas consegue-se evidenciar que um museu é
um prestador de servi¢co onde é possivel aplicar as diversas técnicas do marketing a semelhanca

do que se faz numa organiza¢do com fins lucrativos.

O marketing no contexto do museu pretende difundir conhecimentos, aprecia¢édo de arte, ciéncia e
histéria para o maior nimero de pessoas possiveis. Portanto, é necessario criar uma maior
visibilidade ao museu, realizar pesquisas que ajudem o museu a entender 0 que 0s seus visitantes
precisam e esperam dele. E desta forma que a utilizagdo de instrumentos, ligados ao marketing,
que auxiliem os gestores dos museus é importante. Através das diversas técnicas que o marketing
oferece é possivel, por exemplo identificar qual a missdo do museu, estabelecer objetivos
estratégicos, analisar o ambiente externo (oportunidades e ameagas) e interno (forgas e fraquezas).
Bem como fazer uma andlise sobre a rivalidade concorrencial/competitividade, realizar a
segmentacdo do mercado, para posteriormente delinear a estratégia que o museu deve seguir

(Kotler, Kotler & Kotler, 2008).

Puig de la Bellacasa (1999) reconhece que o visitante contemporéaneo necessita de: flexibilidade,
informacao em varios idiomas, produtos comercializados pelo museu e realizar atividades a volta
das colegcdes. O museu devera orientar as suas estratégias para o mercado e evidenciar a
necessidade de voltar a visitar (Hall, 1994). Deste modo, estes podem desenvolver-se como locais

competitivos (Lennon & Graham, 2001).

Tendo em conta os diversos estudos aplicando técnicas de marketing (e.g., Shi, 2008; Trinh & Ryan,
2013; Dhankhar & Singh, 2014) realizados em diversos museus e levando em consideracdo Hall
(1994), que refere que os museus devem encaminhar a sua estratégia para o mercado, transpondo
esta ideia para as estratégias competitivas genéricas de Porter (1980), é possivel referir que o
museu devera utilizar uma estratégia de diferenciagdo. A oferta de caracteristicas distintivas dos
restantes museus torna a visita ao local como Unica, possibilitando aos visitantes que vivam o

museu.
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A utilizacdo de estratégias de marketing permite ao museu confirmar a sua missdo e dar uma
resposta eficiente e eficaz ao seu publico-alvo, na medida em que através de um estudo de mercado
pode identificar-se: o perfil do visitante; 0 mercado em que 0os museus operam; 0 potencial de
desenvolvimento dos principais segmentos do mercado e as estratégias com vista a aumentar o

ndmero de visitantes, bem como manter e atrair novos visitantes.

Num estudo realizado pelos autores Trinh e Ryan (2013) ao museu Cham (Vietham) em que se
procurou medir a satisfacdo dos visitantes do museu. Do estudo resultou uma amostra de 411
visitantes, sendo o tipico visitante com idades compreendidas entre os 19-35 anos e os 46-65 anos
e a maioria possuia o ensino superior. E de realcar que para a avaliagéo das questdes neste estudo
utilizou-se uma escala de Likert de 7 pontos. Também neste estudo fez-se a distingdo entre os
visitantes que estavam em grupo e aqueles que viajavam de forma independente desta forma
verificou-se que a motivacdo de visitar ou ndo o museu influencia a opinido sobre os mesmos. Pois
na questao do interesse em visitar museus 0S grupos em excursao apresentaram menor interesse
(média de 4,6) que os visitantes independentes (media de 5,4), no entanto, verificou-se também

diferencas em outros pontos do questionario.

Outra das conclusBes relevantes do estudo foi a grande relevancia dada as atividades de
lazer/descanso (holidaying) por motivos que incluem o cognitivo, emotivo e congruéncia com os
interesses e imagem. O que refor¢ca a importancia de satisfazer as necessidades e vém confirmar
as teorias anteriormente apresentadas por Featherstone (1998), em que este afirma que 0s museus
devem ser mais dindmicos e tornarem-se mais fascinantes, e para isto o0 museu tera de ir ao
encontro dos interesses e necessidades dos visitantes, direcionando-se assim para o mercado. Os
museus que atingem essas carateristicas levam os seus visitantes a ter uma melhor experiéncia,

possibilitando uma nova visita e recomendagdo a outros potenciais visitantes.

E neste campo que o marketing pode ser a alavanca que falta, pois através da aplicacéo de
estratégias de diferenciacdo os museus podem conseguir atrair um maior nimero de visitantes que

se ira refletir numa maior quota de mercado.

Lennon e Graham (2001) apontam trés fatores principais que tém dificultado uma maior orientacdo
para o mercado dos museus: resisténcias dos museus que aumentaram a sua dependéncia por
outras instituicdes e tendem a aguardar um maior suporte das suas redes normais de financiamento
(sector publico, fundagbes, voluntarios); auséncia por parte dos profissionais dos museus das
competéncias de gestdo necessarias para lidar com as pressées financeiras, legais e comerciais;
as obrigac@es éticas do sector dos museus levam a que considerem prioritaria a nocdo de servico
publico, pela protegédo e preservacgédo do seu legado para as geracoes futuras. Estes trés fatores tém
dificultado os museus a obterem melhores resultados, a dependéncia dos museus a nivel financeiro
impossibilita que estes melhorem os seus servi¢os. Muitas vezes o financiamento disponibilizado ao
museu € utilizado para a manutengéo do local, pegas e pagamento aos colaboradores néo restando

verba suficiente para novos investimentos de modo a melhorar os servicos prestados aos visitantes.
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Também a falta de disponibilidade financeira inviabiliza a contratagédo de pessoal qualificado para
as diversas fungdes.

Segundo Kotler e Kotler (1998), citado por Gongalves (2012), os museus deverdo entdo combinar o
seu objetivo social de instituicdes guardids de memérias, com responsabilidades na preservacéo de
um patrimonio, na investigacao e na educacédo, com outros tipos de atividades de promocéo desses
objetivos, com a concec¢édo e implementacédo de estratégias de marketing, que ndo comprometam a

sua existéncia, produzindo assim impactos positivos econémicos para a sociedade e para o museu.
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3. METODO E METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

3.1. Objetivo do estudo empirico e Hipdteses de Investigacao

A resposta a uma questédo no qual se debruga um investigador é o principal objetivo de estudo de
investigacdo cientifica. No presente estudo de investigagdo o principal objetivo prende-se,
essencialmente, com a andlise e posicionamento dos servicos oferecidos aos visitantes que se
deslocam ao Museu do Abade de Bagal de Braganca, tendo por base a analise da sua importancia

e do grau de satisfacdo com os servicos oferecidos, na perspetiva do visitante.
Para dar resposta ao principal objetivo de estudo fixaram-se as seguintes hip6teses de investigacdo:

Hip6tese de Investigacédo 1: Existem diferencas relativamente ao grau de importancia global,
para cada variavel latente, por variavel de caracterizacdo sociodemogréfica/profissional
(género, escaldo etario, pais de residéncia, nivel de instrucdo, situacdo profissional,

rendimento mensal familiar).

Hipodtese de Investigacdo 2: Os visitantes do museu consideram as “Condi¢cdes Ambientais

(Internas e Externas)” do museu importantes.

Hipétese de Investigacgéo 3: Os visitantes do museu consideram os “Atributos Relacionados

com o Entretenimento” do Museu importantes.

Hipétese de Investigagéo 4: Os visitantes do museu consideram os “Atributos de Educacgéo
(Autorrealizacdo e Melhoria) do museu importantes.

Hipotese de Investigagao 5: Os visitantes do museu consideram os atributos as “Condicdes

de Funcionamento do Museu” do museu importantes.

Hip6tese de Investigagao 6: Os itens encontram-se correlacionados, positivamente, com o

grau de importancia global.
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Hipotese de Investigacdo 7: Existe uma relacdo positiva e direta entre as variaveis
Condicdes Ambientais (Internas e Externas), Atributos Relacionados com o Entretenimento,
Atributos de Educacédo (Autorrealizacdo e Melhoria) e Condi¢cdes de Funcionamento do

Museu e o grau de importancia global.

Hipotese de Investigacao 8: Existem diferencas relativamente ao grau de satisfacdo global,
para cada variavel latente, por variavel de caracterizacdo sociodemografica/profissional
(género, escaldo etario, pais de residéncia, nivel de instrucdo, situagdo profissional,

rendimento mensal familiar).

Hip6tese de Investigacdo 9: Os visitantes do museu encontram-se globalmente satisfeitos

com as Condi¢6es Ambientais (Internas e Externas) do museu.

Hipdtese de Investigacdo 10: Os visitantes do museu encontram-se globalmente satisfeitos

com os Atributos Relacionados com o Entretenimento.

Hipdtese de Investigacdo 11: Os visitantes do museu encontram-se globalmente satisfeitos

com os Atributos de Educacao (Autorrealizacdo e Melhoria) adquirida com a visita ao museu.

Hip6tese de Investigacdo 12: Os visitantes do museu encontram-se globalmente satisfeitos

com as “Condic¢des de Funcionamento do Museu”.

Hipétese de Investigagdo 13: Os itens encontram-se correlacionados, positivamente, com o

grau de satisfacéo.

Hipdtese de Investigacao 14: Existe uma relacdo positiva e direta entre as variaveis
Condi¢cdes Ambientais (Internas e Externas), Atributos Relacionados com o Entretenimento,
Atributos de Educacgéo (Autorrealizacdo e Melhoria) e Condi¢cdes de Funcionamento do

Museu e o grau de satisfacdo global.

Hipdtese de Investigacdo 15: As varidveis Condicdes Ambientais (Internas e Externas),
Atributos Relacionados com o Entretenimento, Atributos de Educacgdo (Autorrealizacdo e
Melhoria) e Condigbes de Funcionamento do Museu posicionam-se no quadrante de alta

importéncia e alta satisfacdo, na perspetiva dos visitantes.

3.2. Instrumentos de Recolha de Dados

De modo a dar continuidade ao estudo, recorreu-se a implementacdo do questionario como

instrumento de recolha de dados. A escolha deste instrumento deveu-se as caracteristicas

vantajosas que o0 mesmo proporciona, que segundo Mardco (2014) s&o: a capacidade de abranger

um grande nimero de pessoas, menores custos, permite também garantir o anonimato do inquirido

e nao expBem os inquiridos as opinides e ao aspeto pessoal do inquiridor. O questionario também

possui algumas limitagBes como a exclusdo de pessoas que ndo sabem ler nem escrever, impede

0 auxilio ao inquirido quando este ndo entende corretamente as instrucées das perguntas, ndo

permite avaliar a qualidade das respostas, ndo garante que a maioria das pessoas o devolvam
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devidamente preenchido, tem um ndmero relativamente pequeno de perguntas e proporciona

resultados bastante superficiais.

No presente estudo de investigacdo, o questionario que foi aplicado aos visitantes que se
deslocaram ao museu encontra-se dividido em duas partes (ver Anexo). Na primeira parte inclui
questdes que permitem caracterizar o perfil visitante (no total 12 questdes). A segunda parte integra
diversas questdes para a avaliacdo dos servicos prestados pelo museu, tendo por base duas
dimensdes — o nivel de importancia e o nivel de satisfacdo. De referir que para analisar estas duas
dimensdes trabalharam-se 32 itens que davam resposta as seguintes 4 variaveis latentes:
“Condicdes Ambientais (Internas e Externas)”, “Atributos Relacionados com o Entretenimento”,
“Atributos de Educagédo (Autorrealizacéo e Melhoria)” e “Condi¢des de Funcionamento do Museu”.
Esta segunda parte inclui, ainda, algumas questdes abertas permitindo ao inquirido expressar a sua

livre opinido sobre 0s aspetos mais ou menos positivos que encontrou.

Os questionarios foram aplicados entre o inicio marco e o fim de agosto de 2015, aos visitantes do
Museu do Abade de Bacgal de Braganca. Os mesmos foram aplicados em quatro linguas: portugués,
inglés, francés e espanhol, para que fosse possivel abranger um maior nimero de visitantes de

diferentes nacionalidades.

Na mensuracgdo das questdes utilizaram-se escalas dicotomicas e policotébmicas. Para medir o nivel
de importancia e o nivel de satisfacéo recorreu-se a escala de Likert de 5 pontos. Assim, o inquirido
teria de responder para o nivel de importancia com a escala: 1 - Nada Importante; 2 - Pouco
Importante; 3 - Relativamente Importante; 4 - Muito Importante; 5 - Extremamente Importante. Para
0 nivel de satisfagdo utilizando a escala: 1 - Muito Insatisfeito; 2 - Insatisfeito; 3 - Nem

insatisfeito/Nem satisfeito; 4 - Satisfeito; 5 - Muito Satisfeito.

A elaboracdo do questionario, do presente estudo, teve como base dois questionarios ja

implementados e trabalhados nos estudos de Lin (2009) e de Wu (2013).

O estudo de Lin (2009) desenvolvido no Museu do Palacio Nacional de Taipei (China) e teve em
conta 19 atributos, tendo sido aplicado entre 7 de maio e 15 de junho de 2008, o autor optou por
ndo especificar a amostra recolhida durante o periodo da implementacdo do questionario.
Relativamente ao estudo realizado por Wu (2013) teve em conta os visitantes que se deslocaram
ao Museu de Zhejiang (China). Foram estudados 23 itens e foi aplicado entre abril e maio de 2013,
tendo resultado dai uma amostra de 150 inquiridos. Para medir a fiabilidade do questionario o autor
aplicou o coeficiente de Alpha de Cronbach do qual resultou uma fiabilidade de 0,95, ou seja, obteve
uma classificacdo de consisténcia interna do questionario aplicado de “Muito Boa” (Pestana &
Gageiro, 2008).

O questionario construido para o presente estudo, tal como ja foi referido, teve por referéncia os
guestionarios utilizados pelos dois autores referenciados anteriormente. Assim, na tabela seguinte
apresentam-se os itens utilizados bem como as fontes bibliograficas utilizadas. De referir que foram

ainda incluidos 4 itens tendo por base a observacéo direta. O questionario foi também colocado a
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apreciacdo da Diretora do Museu do Abade de Bacal de Braganca para expressar a sua opinido e

verificar se ndo colidia com o que ja é aplicado no museu.

Tabela 3: Referéncias bibliogréaficas utilizadas para a construgéo dos itens do questionario do presente

estudo.
Itens Fonte
Temperatura ambiente Wu (2013)
lluminagéo das salas Wu (2013)
Abertura das salas ao publico Wu (2013)

Sinalizagao da area de exposicéo (salas)

Lin (2009), Wu (2013)

Existéncia de Sinalizagao de Seguranca

Observagao direta (Autora)

Circulagdo de Ar na area de exposigao Wu (2013)
Limpeza da area de exposicao (salas) Wu (2013)
Adequado nimero de visitantes, por grupos de visita Wu (2013)

Numero adequado de casas de banho

Lin (2009), Wu (2013)

Limpeza das casas de banho

Lin (2009), Wu (2013)

Existéncia de transportes publicos que param junto ao museu

Wu (2013)

Existéncia de espagos de estacionamento externos

Lin (2009)

Existéncia de jardins externos

Observagéo direta (Autora)

Limpeza dos jardins externos

Observagao direta (Autora)

Existéncia de sinalética informativa e indicativa da localizagéo do
museu

Lin (2009)

Condigbes para visitantes portadores de deficiéncias

Observacao direta (Autora)

Aprender no museu é divertido Wu (2013)
As Informacgdes sobre as exposi¢des estédo disponiveis online Wu (2013)
A exposigdo em exibicdo € uma novidade Wu (2013)
Disponibilidade/Prestacao de informagdes por parte dos rececionistas Wu (2013)
Simpatia dos rececionistas Wu (2013)

Efeitos especiais (efeitos visuais e/ou efeitos de sons)

Lin (2009), Wu (2013)

Existéncia de loja de recordacbes

Lin (2009), Wu (2013)

Servicos de Cafetaria/Bar

Lin (2009), Wu (2013)

Adquirir novos conhecimentos e alargar os meus horizontes Wu (2013)
Capacidade para conhecer novas pessoas/fazer novos amigos Wu (2013)
Capacidade de adquirir/compreender a informag&o para seguidamente Wu (2013)

partilhar a mesma com outros

Existéncia de pessoal profissional (guia e intérprete)

Lin (2009), Wu (2013)

Existéncia de um catalogo sobre o museu Wu (2013)
Compreenséao/clareza da exposi¢éo Wu (2013)
Preco do bilhete acessivel Autora

Periodo de abertura do museu adequado Lin (2009)

Fonte: Elaboracao propria.

No total recolheram-se 174 questionarios, durante os 6 meses de aplicacdo do mesmo. De forma a
medir a fiabilidade interna do questionario e analisar a consisténcia interna da escala aplicou-se o
teste de Alpha de Cronbach. Dado que o teste permite medir a correlacdo média entre as questdes,

ja que todos os itens do questionario utilizam a mesma escala de medicdo, o coeficiente Alpha é
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medido através da variancia dos itens individuais e da variancia da soma dos itens de cada avaliador
(Pestana & Gageiro, 2008).

A classificag8o do Alpha de Cronbach varia tendo em conta a escala de valores apresentada por
Pestana e Gageiro (2008): valores inferiores a 0,6 o grau de consisténcia € “inadmissivel’; entre 0,6
e 0,7 é “fraca”; entre 0,7 e 0,8 é “razoavel”; entre 0,8 e 0,9 é “boa”; e valores superiores a 0,9 é
“muito boa”.

Seguidamente apresentam-se 0s coeficientes obtidos para cada uma das variaveis latentes
utilizadas no presente estudo, bem como para as duas dimensdes globais (importancia e
satisfacdo), (Tabela 4).

Tabela 4: Alpha de Cronbach para as diferentes variaveis latentes aplicadas no estudo e dimensdes globais.

A Alpha de T . . Alpha de e
Importancia Cronbach Classificacao Satisfagéo Cronbach Classificacdo
CondicOes CondigGes
Ambientais . Ambientais
(Internas e 0,901 Muito Boa (Internas e 0,870 Boa
Externas) Externas)

Atributos Atributos

Relacionados 0,774 Razoavel Relacionados 0,770 Razoavel
com o com o

Entretenimento Entretenimento

Atributos de Atributos de

Educa(;ao_ = 0,805 Boa Educagao_ ~ 0,754 Razoavel
(Autorrealizagéo (Autorrealizacédo

e Melhoria) e Melhoria)

CondigGes de Condig6es de

Funcionamento 0,740 Razoavel Funcionamento 0,444 Inadmissivel
do Museu do Museu

Dlmengao‘ 0,929 Muito Boa Dlmenselo 0,919 Muito Boa
Importancia Satisfacéo

Através da analise dos resultados obtidos pode observar-se que o Alpha de Cronbach mais baixo
verificou-se na dimenséo satisfacao para a variavel latente Condi¢c6es de Funcionamento do Museu
tendo apresentado uma classificacdo de “inadmissivel”’, porém, a variavel Condicdes Ambientais
(Internas e Externas) para a dimensao de importancia é a que apresenta um valor mais elevado
tendo obtido uma classificacdo de “muito boa”. Apesar de se verificar uma classificacdo baixa isso
ndo influencia o estudo dado que as dimensdes globais importancia e satisfacdo apresentaram uma
classificacéo elevada. Relativamente a fiabilidade global do questionario obteve-se um Alpha de
Cronbach de 0,945 semelhante ao valor obtido por Wu (2013).

3.3. Técnicas de Tratamento de Dados

3.3.1. Andlise Descritiva Exploratoria e Inferencial

O tratamento dos dados incidiu sobre a utilizacdo de técnicas estatisticas descritivas exploratérias

(medidas de tendéncia central - média - e de dispersao - desvio padrdo -, bem como a producéo de
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frequéncias absolutas e relativas), para estudar o comportamento dos atributos em estudo e fazer

a caracterizacdo da amostra em estudo.

Recorreu-se, ainda, a uma analise inferencial, para validar as hipéteses de investigacdo, no sentido
de averiguar a existéncia de correlagbes (coeficiente de Pearson), entre os itens e as variaveis
latentes, bem como a andlise de diferencas entre as variaveis de controlo e as latentes (teste
t-Student, One-Way ANOVA). De modo a proceder a aplicacédo dos testes paramétricos e devido ao

facto de ndo haver estudos anteriores procedeu-se ao calculo das médias tedricas e empiricas.

Cabe sublinhar que tendo por base sempre a ndo violacdo de pressupostos pretende-se aplicar
testes paramétricos; nomeadamente o t-Student no sentido de analisar se existem diferencgas entre
meédias para duas amostras independentes, a One-Way ANOVA, para comparar médias entre trés
ou mais amostras independentes e quando ndo seja possivel a aplicacéo deste teste vai recorrer-
se a uma teste ndo-paramétrico, nomeadamente o Kruskall-Wallis, e o coeficiente de Pearson para

analisar a relacé@o existentes entre variaveis.

Para a aplicacdo dos testes paramétricos verificou-se 0s pressupostos inerentes aos mesmos, para
trés ou mais amostras independentes. Existe a necessidade da dimensdo da amostra, por amostra
independente, ser superior ou igual a 30 elementos e verificar se segue a distribuicdo normal,
recorrendo-se ao teste de Kolmogorov-Smirnov, bem como verificar se as variancias sao

homogéneas para amostras independentes, utilizando o teste Levene.

Para a obten¢&@o do coeficiente de Pearson existe a necessidade de testar a normalidade (Maréco,
2014). Para a andlise do coeficiente de correlagéo vai entrar-se em linha de conta com as seguintes

z

classificac6es (Mardco, 2014): correlacdes inferiores a 0,25 a correlacéo é “fraca”; entre 0,25 e 0,5

existe uma correlagdo “moderada”; de 0,5 a 0,75 a correlacéo é “forte”; e, quando é superior a 0,75

apresenta-se uma correlacéo “muito forte”.

Para iniciar o estudo vai proceder-se a caracterizacdo da amostra recolhida de forma a verificar qual

o perfil do visitante que se desloca ao museu do Abade de Bacgal de Braganca.

Em toda a analise vai assumir-se um nivel de significancia de 5%, para decidir sobre a rejeigédo das

hipoteses nulas.

3.3.2. Andlise de Clusters

A andlise de clusters foi também utilizada como técnica de tratamento de dados sendo esta uma
analise multivariada que permite fazer um agrupamento de casos ou variaveis. No presente estudo
vai recorrer-se a analise de clusters hierarquica para agrupar variaveis, no sentido de verificar como
se comporta a estrutura dos dados. Para o agrupamento das variaveis vai utilizar-se o coeficiente

de correlacédo de Pearson.
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Com a aplicacdo da andlise de clusters é possivel verificar qual serd a melhor estrutura do
guestionario que podera ser utilizado, posteriormente, pelos 6rgdos superiores do museu para uma
avaliacdo continua dos seus servi¢cos e ou ainda podera ser utilizada para futuras investigacdes em

outros museus.

Relativamente ao método hierarquico utilizado foi o método de Ward dado que este “é aquele que
produz clusters mais homogéneos e melhor organizados” (Maréco, 2014, p. 540). Segundo Marbco
(2014) neste método os sujeitos sdo organizados dentro de cada cluster seja a menor possivel, e

que a soma de quadrados entre clusters seja a maior possivel.

Para a aplicacdo de clusters foi utilizado o agrupamento hierarquico de clusters. A utilizagdo do
método hierarquico permite encontrar o nimero de clusters, uma vez que se desconhece 0 niumero

de clusters étimo (Mardco, 2014).

De referir que para a aplica¢@o da analise de clusters utilizou-se a dimenséo Importancia, uma vez
gue esta d4 a importancia que cada visitante da aos servigcos prestados, sendo estes os alvos

prioritarios para se definir uma estratégia mais objetiva e de melhoria continua.

3.3.3. Matriz Importancia-Satisfacao

A matriz de Importancia-Desempenho foi desenvolvida por Martilla e James (1977), onde foi
inicialmente proposta para medir a satisfagdo de um cliente de um determinado produto ou servigo
através da avaliacdo de duas dimensdes: Importancia e Desempenho. Seria entdo medido o
desempenho que um determinado cliente daria a um produto ou servi¢o e qual importancia que é
dado ao mesmo, do ponto de vista do cliente (Martilla & James, 1977). A dimensao desempenho foi
entdo substituida pela dimensao satisfagdo, esta adaptagéo foi proposta por Matzler, Heischmidt e
Sauerwein (2003) dado que se defende que estas sejam as principais medidas para mensurar a
qualidade de um produto/servico, ou seja, o seu desempenho. A alteracdo da dimensao
desempenho pela dimensdo satisfacdo surgiu dado que esta se considerada uma avaliacdo da
surpresa inerente a aquisicdo de um produto/servico e/ou a experiéncia de seu consumo (Oliver,
1981). Tal como na matriz original de Martilla e James (1977) a matriz de importancia vs satisfacdo
€ uma representacao grafica, num referencial cartesiano, das duas dimensdes que facilitam a
visualizacéo rapida e facil dos gestores do posicionamento dos diferentes servicos para delinear

qual a estratégia que se deve seguir.

A aplicagdo da matriz de importancia vs satisfagdo € uma das ferramentas do marketing possivel de
ser utilizada no contexto do museu e permite aos gestores de topo observar e avaliar quais sdo 0s

servigos/produtos a serem melhorados nas organizagdes.

Desta forma a matriz fica dividida em quatro quadrantes, como se podera ver na figura abaixo

representada.
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Importancia

Quadrante A

Alta Importancia/Baixa
Satisfacéo

‘Concentrar Esforgos’

Quadrante B

Alta Importancia/Alta
Satisfacéo

‘Continuar o Bom
Trabalho’

Baixa Importancia/Baixa
Satisfacéo

‘Baixa Prioridade’

Quadrante C

Baixa Importancia/Alta
Satisfagdo

‘Esforgo Supérfluo’

Quadrante D

1 2 3 4 5
Satisfagao

Figura 3: Matriz Importéncia vs Satisfacéo.
Fonte: Adaptada de Matzler, Sauerwein e Heischmidt (2003, p. 115).

Da matriz importancia vs satisfacao é possivel verificar quais os variaveis/itens que se posicionam
em cada quadrante e quais merecem maior prioridade através dos resultados obtidos tendo em
conta o seu posicionamento, pelo que posteriormente poder-se-4 criar agdes de marketing e delinear
estratégias para melhorar os aspetos menos satisfatorios. Assim, de seguida apresentam-se as
caracteristicas e estratégias para cada quadrante (Martilla & James, 1977; Matzler, Sauerwein &
Heischmidt, 2003; Silva & Fernandes, 2010; Silva & Fernandes, 2011, Ferreira & Fernandes, 2015)

pertencentes a matriz importancia vs satisfagdo:

¢ Quadrante A: Engloba todos os pontos fracos em que todos os produtos/servicos possuem
uma alta importancia e uma baixa satisfacéo, pelo que requer uma ac¢éo imediata para a

sua melhoria;

¢ Quadrante B: Engloba os pontos fortes que possuem uma elevada importancia e satisfacao.
Neste quadrante o principal objetivo € manter o bom trabalho. Este pode indicar
oportunidade para obter ou manter uma vantagem competitiva em relacdo aos restantes

concorrentes;

e Quadrante C: Engloba os pontos fracos menores de uma organizacdo em se encontram
representados todos os produtos/servicos que possuem baixa importancia e baixa

satisfacdo. A melhoria das fraquezas néo séo consideradas de acdo imediata;
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¢ Quadrante D: Quadrante que engloba pontos fortes menores em que a importancia é baixa
e a satisfacéo elevada. E possivel que a organizacdo esteja a desperdicar recursos que

poderiam estar a ser implementados em outros investimentos mais rentaveis.

Este instrumento é bastante vantajoso e simples de se aplicar, permitindo retirar informacdes
relevantes para que os 6érgdos superiores de gestdo reflitam sobre quais as estratégias a delinear
para cada servico/produto.
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4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DE RESULTADOS

4.1. Caracterizacdo da Amostra

Ao longo de seis meses da aplicacdo dos questionarios recolheram-se um total de 174
questionarios, correspondendo este niumero a amostra do presente estudo. Na Tabela 5, abaixo
representada, resume-se a informacgéo obtida para as variaveis sociodemograficas e profissionais,
tais como: 0 sexo; escaldo-etario; pais de residéncia, regido de Portugal, nivel de instrucgao, situagao

profissional e rendimento mensal familiar.

Dos 174 individuos que responderam ao questionario, 97 (55,7%) sdo do sexo masculino e 77

(44,3%) séo do sexo feminino.

Verificou-se que o escaldo etario que mais se fez representar foi os individuos com uma idade igual
ao superior a 54 anos que obteve uma frequéncia de 74 individuos que corresponde a 42,8%. Aquele
gue menos se fez representar foi o escal@o entre 0s 40 e 0s 46 anos com apenas 9 inquiridos e uma
percentagem de 5,2%. Nesta questao resultou uma amostra de 173 dado existir um inquirido que

optou por nao responder a questao.

Foram os portugueses que mais se fizeram notar na visita ao museu do Abade de Bacal de Braganca
com uma percentagem de 65,3% (correspondendo a 113 visitantes). A categoria “outros” foi a
segunda com maior destaque ficando-se por uma percentagem de 13,3% e uma frequéncia de 23
individuos. Nesta categoria os visitantes responderam como seu pais de origem a Suica, Italia,
Alemanha, Estados Unidos da América, Brasil, entre outros. Os visitantes espanhdis obtiveram uma
frequéncia de 19 inquiridos (11%) e 8,1% dos inquiridos sé@o franceses com uma frequéncia de 14

inquiridos. O Reino Unido obteve 4 respostas que corresponde a 2,3%.

Ainda no questionario uma das perguntas realizada aos inquiridos de nacionalidade portuguesa

prendia-se com a regido de origem. Aqui verificou-se que maioritariamente os inquiridos pertenciam
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a regidao Norte do pais, com uma percentagem de 73,2% e uma frequéncia de 82 em 112
portugueses que responderam a questéo. Seguidamente, foi a regido centro que mais se fez notar,
com 23 visitantes inquiridos.

Relativamente ao nivel de instrucéo dos visitantes que se deslocam ao museu foi 0 ensino superior
que apresentou resultados mais elevados, correspondendo a 111 inquiridos (63,8%). Quanto ao
ensino secundario apresentou uma frequéncia de 49 individuos com uma percentagem de 28,2%.
Em relagdo a situacao profissional, 88 dos inquiridos encontram-se no ativo e 84 encontram-se no

inativo, ou seja, sdo desempregados, estudantes ou reformados.

A maioria dos visitantes do museu do Abade de Bacal de Braganca levaram companhia na sua
visita, 89,7% dos visitantes respondeu que “Sim” a questao “Acompanhantes na visita ao Museu do
Abade de Bacgal?”, contra 18 inquiridos que responderam “N&0”, o que representa uma percentagem
de 10,3% da amostra em estudo. Quanto aos acompanhantes 35,2% foram acompanhados pelo
respetivo cbnjuge, 6% pelo filho(a), 12,1% pela familia, 36,8% pelos amigos e 9,9% dirigiram-se ao

museu sozinhos, o que corresponde a uma frequéncia de 18 individuos.

A grande fatia dos visitantes era a primeira vez que visitava 0 museu, uma vez que 49,7% dos
individuos respondeu “Nenhuma” a questdo “NUmero de visitas ao museu do Abade de Bacal
excluindo a atual?”. Responderam “Uma vez” 29,5% dos inquiridos, 9,2% “Duas vezes” e “Trés ou
mais vezes” 11,6% dos individuos. Da amostra de onde se retirou os dados anteriormente referidos

foi retirado um individuo dado que este ndo respondeu a questéo.

Relativamente a questdo “Numero médio de visitas por ano a museus” consideraram-se trés
respostas invalidas, tendo sido validadas 171. Destes, 105 individuos afirmaram visitar trés ou mais
museus por ano, apresentando uma percentagem de 61,4%. Apenas 12 inquiridos, ou seja, 7%
responderam ao nimero médio de visitas por ano a museu com “Nenhuma”, sendo esta a resposta

menos selecionada pelos visitantes inquiridos.

A Ultima questdo da primeira parte do questionario que diz respeito a caracterizacdo da amostra
refere-se ao facto de como os inquiridos chegaram ao conhecimento da existéncia do Museu do
Abade de Bacal de Braganca. Assim 48 inquiridos referiram que tomaram conhecimento da
existéncia do museu pelos amigos, 14 responderam pelos “familiares”, 25 responderam pela
“web/redes sociais”, 16 inquiridos tiveram conhecimento do museu pelos jornais e revistas e 80
inquiridos responderam “outros”. Aos que especificaram a categoria “Outras” as respostas mais
ouvidas foi: contato do museu, pela escola, pela televisdo (programa Visita Guiada), guia turistico,

entre outros.
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Tabela 5: Resumo da informacao das variaveis sociodemograficas e profissionais.

Variaveis n %
Sexo 174 100%
Feminino 97 55,7%
Masculino 7 44,3%
Escal&o-Etéario 173 100%
<18 anos 13 7,5%
19 - 25 anos 22 12,7%
26 - 32 anos 16 9,2%
33 -39 anos 18 10,4%
40- 46 anos 9 5,2%
47 - 53 anos 21 12,1%
= 54 anos 74 42,8%
Pais de Residéncia 173 100%
Espanha 19 11%
Franca 14 8,1%
Portugal 113 65,3%
Reino Unido 4 2,3%
Outros 23 13,3%
Regido de Portugal 112 100%
Norte 82 73,2%
Centro 23 20,5%
Sul 7 6,3%
llhas - -%
Nivel de Instrucéo 174 100%
Ensino Béasico 8 4,6%
Ensino Secundario 49 28,2%
Ensino Superior 111 63,8%
Outros 6 3,4%
Situacao Profissional 172 100%
Ativo 88 51,2%
Nao Ativo 84 48,8%
Rendimento Mensal Familiar 155 100%
<505 12 7,7%
[506€-1.000€] 27 17,4%
[1.001€-2.000€] 36 23,2%
[2.001€-3.000€] 38 24,5%
[3.001€-4.000€] 13 8,4%
[4.001€-5.000€] 14 9,0%
25.001€ 15 9,7%

Conclui-se da analise efetuada, que o tipico visitante do Museu do Abade de Bacal de Braganca,
pertence maioritariamente ao escaldo-etario maior ou igual a 54 anos, sao portugueses oriundos da
regido Norte de Portugal e possuem o ensino superior. Normalmente vém com acompanhantes, é

a primeira vez que se deslocam ao museu e em média visitam trés ou mais museus por ano.
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4.2. Andlise Descritiva Exploratéria e Inferencial

4.2.1. Anélise Descritiva Exploratéria - Dimens&o Importancia

E neste ponto que se ira se fazer uma avaliacdo do grau de importancia que os visitantes do museu
entenderam atribuir aos itens das diferentes variaveis latentes em estudo. Sendo as variaveis
latentes as “CondicBes Ambientais (Internas e Externas)”, “Atributos Relacionados com o
Entretenimento”, “Atributos de Educacédo (Autorrealizacdo e Melhoria)” e por ultimo as “Condicdes
de Funcionamento do Museu”. Resultando das médias finais das varidveis latentes em estudo a

média total da importancia dada aos servicos de um museu.

4.2.1.1. Condi¢cbes Ambientais (Internas e Externas)

As “Condi¢cdes Ambientais (Internas e Externas)” € a primeira das quatro varidveis latentes em
estudo, pelo que se ira proceder a uma analise descritiva, tendo por base o nivel de importancia
dada a cada item, pelos visitantes do museu. Optou-se por sintetizar a informacéo em tabela de

modo a que a leitura dos dados seja mais simples.

Pela informacé@o apresentada na Tabela 6 pode verificar-se que todas as médias apresentam
valores positivos, ou seja, valores superiores a 3 pontos. Assim sendo, regra geral os inquiridos
consideram estes itens importantes para um museu, ressalta-se para este estudo que trés itens
apresentam meédias superiores a 4,5 pontos o0 que indica que os visitantes consideram este item
extremamente importante. Também s&o apresentadas médias inferiores a 4, ou seja, mais proéximas
do nivel de “relativamente importante”. Portanto, no que diz respeito a estes itens os visitantes ndo

0s consideram muito relevantes para o bom funcionamento de um museu.
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Tabela 6: Importancia das “Condi¢cbes Ambientais (Internas e Externas)”.

Nada Pouco Relativamente Muito Extremamente
Importante Importante Importante Importante Importante ) Desvio-
Iltem Média =
Padrao
n % n % n % n % n %

Temperatura ambiente. 2 12 5 29 37 215 68 395 60 349 4,04 0,888
(n=172)
lluminacéo das salas. (n=173) 0 0 2 1,2 19 11 61 353 91 52,6 4,39 0,728
Abertura das salas ao publico. 0 1 06 11 64 47 273 113 657 458 0,639
(n=172)
Sinalizagdo da area de 0 0 2 12 15 87% 60 347 96 555 445 0,702
exposigao (salas). (n=173)
Existéncia de Sinalizacao de
Seguranca. (n-162) 2 1,2 5 31 28 17,3 46 28,4 81 50 4,23 0,928
Circulacéo de Ar na area de
exposicao. (n=171) 0 0 3 1,7 20 11,7 74 43,3 74 43,3 4,28 0,738
Limpeza da area de exposigao
(salas). (n=172) 0 0 2 11 3 1,7 32 18,4 135 78,5 4,74 0,545
Adequado nimero de
visitantes, por grupos de 3 2,1 3 2,1 18 12,3 50 34,2 72 49,3 4,27 0,904
visita. (n=146)
Ndmero adequado de casas
de banho. (n=160) 0 0 5 31 35 21,9 53 331 67 41,9 4,14 0,865
Limpeza das casas de banho. 0 1 07 15 10 37 247 97 647 453 0,702
(n=150)
Existéncia de transportes
publicos que param junto ao 3 2,4 4 31 29 22,8 48 37,8 43 33,9 3,98 0,955
museu. (n=127)
Existéncia de espagos de
estacionamento externos. 1 0,7 6 4,0 36 23,8 47 31,1 61 40,4 4,07 0,929
(n=151)
Eﬂsltgg)c'a dejardins externos. 1, 15 71 41 244 59 351 54 321 390 0977
Limpeza dos jardins externos. 0 0 3 18 19 11,4 58 349 86 51,4 437 0,757
(n=166)
Existéncia de sinalética
informativa e indicativa da 2 1,2 4 2,3 19 11,0 54 31,4 93 54,1 4,35 0,855
localizagé&o do museu. (n=172)
Condigbes para visitantes
portadores de deficiéncias. 1 0,6 1 0,6 19 11,7 37 22,8 104 64,2 4,49 0,774
(n=162)
Grau de Importancia 4,301 0,805

No geral concluiu-se que no item temperatura ambiente 74,4% (128 inquiridos) consideram um fator

importante. O item “abertura das salas ao publico” obteve para um grau elevado de importancia de

93% (160 inquiridos). Relativamente a iluminacdo obteve-se uma percentagem de 87,9% (152

inquiridos) que consideram extremamente e muito importante a iluminacdo das salas onde séo

expostas as pecas.
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Ainda, quanto a sinalizacao da area de exposigédo registou um nivel de importancia para os inquiridos
de 90,2% (156 inquiridos), a sinaliza¢do de seguranca apresentou uma percentagem de 78,4% (127
inquiridos). O item circulacao de ar na area de exposicéo obteve um nivel de importancia de 86,6%
(148 inquiridos) a limpeza da area de exposicéo (salas) obteve uma percentagem de 96,9% (167

inquiridos).

Quanto ao item “adequado numero de visitantes, por grupos de visita’ obteve um grau de
importancia de 83,5% (122) inquiridos, o item “nimero adequado de casas de banho” obteve 75%
(120 inquiridos) quanto ao grau de importancia. “ Limpeza das casas de banho” este item obteve
um importancia de 89,4% (134 inquiridos), a “existéncia de transportes publicos que param junto ao
museu” obteve uma percentagem de 71,7% (91 inquiridos) que afirmam que este item é muito ou

extremamente importante.

Na questdo “existéncia de espacos de estacionamento externos” obteve uma percentagem de
importancia de 71,5% (108 inquiridos) que realcam este item como importante, a “existéncia de
jardins externos” e a “limpeza dos jardins externos” obteve um grau de importancia de 67,2% (113
inquiridos) e 86,3% (144 inquiridos), respetivamente.

Por fim, o item “existéncia de sinalética informativa e indicativa da localizacdo do museu” obteve
85,5% (147 inquiridos) que consideram este item importante por ultimo a questdo “condi¢des para
portadores de deficiéncias” alcangou uma percentagem de 87% (141 inquiridos) de nivel de

importancia elevado.

Quanto a média geral da variavel latente “Condi¢ces Ambientais (Internas e Externas)” do museu
obteve-se uma média de 4,301 que considera-se ser uma média elevada e um desvio-padréo de

0,805 que se verifica que as respostas dadas pelos inquiridos ndo possuem muita variabilidade.

4.2.1.2. Atributos Relacionados com o Entretenimento

Na tabela seguinte pode ver-se que todos os itens apresentam médias superiores ao nivel de “Muito
Importante”, assim é possivel referir que os visitantes consideram os itens relacionados com o
entretenimento importantes. Ainda, foram apresentados trés valores superiores a 4,5, ou seja, estes
itens sdo considerados mais importantes que os restantes pois tendem para valores mais proximos

do grau de “Extremamente Importante”.

Resumindo a avaliacdo dos “Atributos Relacionados com o Entretenimento”, quanto ao primeiro item
“aprender no museu é divertido”, 85,5% (144) afirmaram que este item é importante, 85,2% (111
inquiridos) responderam que o item “as informacdes sobre as exposi¢des estdo disponiveis online”
€ importante. “A exposicdo em exibicdo é uma novidade” obteve 72,9% das respostas (113

inquiridos) nos elevados graus de importancia.

O item “disponibilidade/prestacdo de informacfes por parte dos rececionistas” 94,2% (162

inquiridos) consideram este item importante, 97,1% (168 inquiridos) consideram o item “simpatia
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dos rececionistas” importante. O item “efeitos especiais (efeitos visuais e/ou efeitos de sons)” obteve
67,4% (101 inquiridos) nos grau de importancia mais altos, a “existéncia de loja de recordac¢des”
obteve uma percentagem de 63% (104 inquiridos) para as categorias extremamente importante e
muito importante. No item “servicos de cafetaria/bar’ obteve nos maiores graus de importancia uma

percentagem de 63% (84 inquiridos).

Tabela 7: Importancia dos “Atributos Relacionados com o Entretenimento”.

Nada Pouco Relativamente Muito Extremamente
ltem Importante Importante Importante Importante Importante Média Devao-
Padréo
n % n % n % n % n %

Aprender no museu é

divertido. (n=168) 1 0,6 7 4,2 16 9,5 73 435 71 42,3 4,230 0,831

As Informacdes sobre as
exposicOes estdo 1 0,7 2 15 21 15,6 57 42,2 54 40,0 4,190 0,806
disponiveis online. (n=135)

A exposicdo em exibicédo é
uma novidade. (n=135)

N

2,3 5 3.2 33 21,3 57 36,8 56 36,1 4,010 0,970

Disponibilidade/Prestacédo
de informagdes por parte 0 0 1 0,6 9 5,2 54 314 108 62,8 4,560 0,623
dos rececionistas.

Simpatia dos rececionistas. 0 0 0 0 5 2,9 49 28,3 119 68,8 4,660 0,533
Efeitos especiais (efeitos

visuais e/ou efeitos de 9 6,0 6 4,0 34 22,7 64 42,7 37 24,7 4,280 1,060
sons).

Existéncia de loja de

~ 7 42 17 10,3 37 22,4 53 321 51 30,9 4,740 1,128
recordacdes.

Servigos de Cafetaria/Bar. 3 20 19 126 45 29,8 39 258 45 29,8 4,270 1,090

Grau de Importancia 4,368 0,880

Quanto a média geral da variavel latente obteve-se uma média global de 4,368 que considera-se
ser uma média elevada e um desvio-padrdao de 0,880. No geral a variavel latente em estudo &

considerada importante pela generalidade dos inquiridos.

4.2.1.3. Atributos de Educacéo (Autorrealizacdo e Melhoria)

A seguinte varidvel latente em estudo é “Atributos de Educacé@o (Autorrealizacdo e Melhoria)”
através da analise da amostra do estudo das frequéncias, percentagens, média e desvio padrao
obteve-se a tabela 8, abaixo representada. Dos seis itens em estudo, 5 obtiveram médias iguais ou
superiores a 4 pontos, ou seja, encontram-se categorizadas entre o nivel “Muito Importante” e
“Extremamente Importante”. Apenas o item relacionado com a capacidade de conhecer novas
pessoas obteve uma média de 3,440 encontrando-se no nivel de “Relativamente Importante”. Na

média geral da variavel latente “Atributos de Educacéo (Autorrealizacdo e Melhoria)” obteve-se o
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valor de 4,115 pontos (desvio padrao de 0,940), ou seja, esta variavel é considerada como muito

importante para o bom funcionamento do museu.

Tabela 8: Importancia dos “Atributos de Educacédo (Autorrealizagcdo e Melhoria)”.

Nada Pouco Relativament Muito Extremamente )
ltem Importante  Importante e Importante Importante Importante Média  Desvio-

n

%

n

%

n

%

n

%

n

%

Padréo

Adquirir novos
conhecimentos e
alargar os meus
horizontes. (n=171)

0,6

0,6

11

6,4

60

351

98

57,3

4,480

0,697

Capacidade para
conhecer novas
pessoas/fazer novos
amigos. (n=160)

21

13,1

13

8,1

38

23,8

50

31,3

38

23,8

3,440

1,297

Capacidade de
adquirir/compreender
a informacgao para
seguidamente
partilhar a mesma
com outros. (N=169)

1,8

53

27

16,0

57

33,7

73

43,2

4,110

0,979

Existéncia de pessoal
profissional (guia e
intérprete). (n=166)

1,8

3,6

27

16,3

48

28,9

82

49,4

4,200

0,963

Existéncia de um
catalogo sobre o
museu. (n=157)

4,5

3,8

26

16,6

59

37,6

59

37,6

4,000

1,050

Compreenséo/clareza
da exposicao. (n=168)

1,2

54

67

39,9

90

53,6

4,460

0,655

Grau de Importancia

4,115

0,940

Fazendo uma avaliacdo pormenorizada das frequéncias e percentagens dos itens da variavel latente
“Atributos de Educacédo (Autorrealizacdo e Melhoria)”, pode concluir-se que 92,4% (158 inquiridos)
considera o item “adquirir novos conhecimentos e alargar os meus horizontes” importante. O

segundo item em estudo obteve uma percentagem e importancia de 55,1% (88 inquiridos).

A “capacidade de adquirir/compreender a informacdo para seguidamente partilhar a mesma com
outros” obteve o valor de 76,9% (130 inquiridos) para os elevados nivel de importancia, o item
“existéncia de pessoal profissional (guia e intérprete)” obteve 78,3% (130 inquiridos) nos niveis de
extremamente importante e muito importante enquanto o item “existéncia de um catalogo sobre o
museu ficou-se pelos 75,2% (118 inquiridos). Por dltimo o item “compreenséo/clareza da exposi¢cao”
obteve nos niveis mais elevados de importancia 63% (157 inquiridos).

4.2.1.4. Condi¢des de Funcionamento do Museu

As “Condic¢bes de Funcionamento do Museu” é a Ultima variavel latente em estudo e possui apenas

dois itens para fazer a sua avaliacdo. Pode entédo dizer-se que ambos 0s itens apresentaram uma
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média compreendida entre o grau de “muito importante” e “extremamente importante”, ou seja, uma

média de 4,415 pontos (desvio padrao de 0,794).

Tabela 9: Importancia com as “Condi¢des de Funcionamento do Museu”.

Nada Pouco Relativamente Muito Extremamente _
Item Importante Importante Importante Importante Importante Média DeSVLO-
Padréo
n % n % n % n % n %

Prego do bilhete 1 06 4 24 22 131 44 262 97 57,7 4380 0,846
acessivel. (n=168)
Periodo de abertura do
museu adequado. 1 0,6 2 1,2 13 7,8 56 33,5 95 56,9 4,450 0,742
(n=167)
Grau de Importancia 4,415 0,794

Relativamente a avaliagdo pormenorizada dos itens; o primeiro item diz respeito a acessibilidade do
preco do bilhete que obteve uma percentagem de 83,9% (141 inquiridos) nos graus de importancia

mais elevados.

Quanto ao segundo item, “periodo de abertura do museu adequado”, obteve um valor de 90,4%
com uma frequéncia de 151 inquiridos que responderam ao item em questdo com o grau de
importancia de 4 ou 5, estes graus que corresponde a “muito importante” e “extremamente

importante”, respetivamente.

De modo a ter uma melhor percecdo das médias e desvios-padrdo totais das quatro variaveis
latentes em estudo, “Condi¢cdes Ambientais (Internas e Externas)”, “Atributos Relacionados com o
Entretenimento”, “Atributos de Educacdo (Autorrealizacdo e Melhoria)” e “Condicbes de
Funcionamento do Museu”, optou-se por fazer uma representacdo grafica das mesmas

relativamente ao grau de importancia.
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—— Média ——Desvio-Padréao

Condi¢Bes Ambientais
[4,30;0,805]
5 1.

Atributos Relacionados com o
> Entretenimento
[4,368;0,880]

Condi¢Bes de Funcionamento
[4,415;0,794]

Atributos de Educacgao
[4,115;0,940]

Figura 4: Representacdo da média e desvio-padrdo para as variaveis latentes em estudo - nivel de
importancia.

Através da andlise da Figura 4 pode verificar-se que é variavel as “Condi¢des de Funcionamento do
Museu” que apresenta melhor média quando comparada com as restantes varidveis em estudo
apresentando uma média de 4,415 pontos (desvio padréo de 0,794). Sao os “Atributos de Educacao
(Autorrealizacdo e Melhoria)” que apresentam a média mais baixa das quatro variaveis latentes em
estudo, ficando-se pelos 4,115 pontos e desvio padrdo de 0,940.

4.2.2. Analise Descritiva Exploratéria - Dimenséo Satisfagao

Ap6s a avaliacdo do grau de importante neste ponto vai proceder-se a andlise do grau de satisfacéo.
Esta analise também ter4 em conta a opinido dos visitantes do museu, que responderam aos itens
das variaveis latentes em estudo tendo em conta a sua satisfacdo com os mesmos no Museu do
Abade de Bacgal de Braganca. As variaveis em estudo sdo as mesmas que foram utilizadas para a
avaliacdo do grau de importancia, sendo elas: “Condices Ambientais (Internas e Externas)”,
“Atributos Relacionados com o Entretenimento”, “Atributos de Educacdo (Autorrealizacdo e

Melhoria” e por ltimo as “Condi¢6es de Funcionamento do Museu”.
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4.2.2.1. Condicdes Ambientais (Internas e Externas)

Na Tabela 10, pode ver-se que os valores das médias respeitantes aos itens em estudo apresentam
médias compreendidas entre o nivel de “Muito Insatisfeito” e “Muito Satisfeito”. Em termos globais
pode observar-se que os inquiridos apresentaram uma satisfacdo bastante positiva com as
“Condicdes Ambientais (Internas e Externas)”, (média global de satisfacdo de 4,10 pontos e desvio
padrdo de 0,874).

O item que apresenta um nivel mais baixo de satisfacdo é o que apresenta uma média de 3,35
(desvio padrao de 1,313), ou seja, € o item que diz respeito a sinalizacédo da localizagdo do museu.
Quanto ao item que apresentou a média mais elevada foi o item respeitante a limpeza da érea de
exposi¢cdo que apresentou uma média de satisfacéo de 4,72 (desvio padrédo de 0,511), muito cerca

do nivel de Muito Satisfeito.

Avaliando toda a informacéo dos itens da variavel latente, num total o item temperatura ambiente
atingiu um grau de satisfacdo de 86,6% (149 inquiridos), o item “abertura das salas ao publico”
atingiu uma percentagem de 74,5% (129 inquiridos). Relativamente & ilumina¢do obteve-se uma
percentagem de 91,8% (157 inquiridos) que ficaram satisfeitos e muito satisfeitos com a iluminag&o

das salas onde sdo expostas as pegas.

Quanto a sinalizacdo da area de exposi¢do apontou um nivel de satisfacdo dos inquiridos de 76,3%
(132 inquiridos), a sinalizacdo de seguranca apresentou uma percentagem de 72,8% (118
inquiridos). O item circulagcao de ar na area de exposicao obteve um grau de satisfacdo em 83%
(142 inquiridos) a limpeza da &area de exposicao (salas) obteve uma percentagem de 98,2% (169

inquiridos).

O item “adequado numero de visitantes, por grupos de visita” obteve uma satisfacdo de 79,5% (116
inquiridos), o item “nimero adequado de casas de banho” obteve 76,9% (123 inquiridos) quanto ao
grau de satisfacdo. A “Limpeza das casas de banho” obteve uma satisfacdo de 83,9% (125
inquiridos), a “existéncia de transportes publicos que param junto ao museu” obteve uma
percentagem de 43,7% (52 inquiridos) que afirmam que este item apresenta um nivel de “satisfeito”

ou “muito satisfeito”.

Na questdo “ existéncia de espacos de estacionamento externos” obteve uma percentagem de
satisfacdo de 41,2% (61 inquiridos) que realcam este item como satisfatério, ou seja, mais de
metades dos inquiridos consideram que este item néo esta a corresponder as expectativas tal como
se verificou no item anteriormente analisado. A “existéncia de jardins externos” e a “limpeza dos
jardins externos” obteve um grau de satisfacéo de 77,2% (129 inquiridos) e 80,9% (132 inquiridos),

respetivamente

Por fim, o item “existéncia de sinalética informativa e indicativa da localizagdo do museu” obteve
50,9% (87 inquiridos) que avaliaram o item com o grau de “satisfeito” ou “muito satisfeito” por Gltimo
a questdo “condicdes para portadores de deficiéncias” obteve uma percentagem de 72,8% (118

inquiridos) de nivel de satisfacao.
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Tabela 10: Satisfacdo com as “Condi¢cdes Ambientais (Internas e Externas)”.

Muito Nem Muito
e Insatisfeito Insatisfeito/Nem Satisfeito P Desvi
Item Insatisfeito Satisfeito Satisfeito Média esvio-
Padréo
n % n % n % n % n %
Temperatura ambiente. 1 06 5 29 17 9.9 73 424 76 442 427 0,801
(n=172)
lluminaggo das salas. 1 06 8 46 35 20,2 80 462 49 283 3,97 0,852
(n=173)
Abertura das salas ao o 0o o 0 14 8,2 55 322 102 596 4,51 0,645
publico. (n=171)
Smallz_agao da area cle 3 1.7 9 5,2 29 16,8 68 39,3 64 37 4,05 0,951
exposigao (salas). (n=173)
Existéncia de Sinalizacao de
Seguranca. (n=162) 3 1,9 6 3,7 35 21,6 54 33,3 64 39,5 4,05 0,964
Circulacdo de Ar na area de
exposicao. (n=171) 0 0 2 1,2 27 15,8 56 32,7 86 50,3 4,32 0,780
Limpeza da area de 0 0 1 06 2 1,2 41 238 128 744 472 0,511
exposigo (salas). (n=172)
Adequado nimero de e
visitantes, por grupos de 0 0 3 2,1 27 18,5 41 28,1 75 51,4 4,29 0,838
visita. (n=146)
Nimero adequadodecasas | gg 5 13 34 21.3 45 281 78 488 423 0,870
de banho. (n=160)
Limpeza das casas de 0 0o 2 13 22 14,8 44 295 81 544 437 0,783
banho. (n=149)
Existéncia de transportes
publicos que param junto ao 0 0 10 8,4 57 47,9 28 235 24 20,2 3,55 0,909
museu. (n=119)
Existéncia de espagos de
estacionamento externos. 8 4,6 25 16,9 54 36,5 25 16,9 36 24,3 3,38 1,180
(n=148)
Existéncia de jardins
externos. (n=167) 0 0 3 1,8 35 21 60 359 69 41,3 4,17 0,819
Limpeza dos jardins
externos. (n=163 0 0 3 1,8 28 17,2 47 28,8 85 52,1 4,31 0,820
Existéncia de sinalética
informativa e indicativa da
localizacdo do museu. 22 129 22 12,9 40 23,4 48 28,1 39 22,8 3,35 1,313
(h=171)
Condigbes para visitantes
portadores de deficiéncias. 3 1,9 4 2,3 37 22,8 54 33,3 64 39,5 4,06 0,944
(n=162)
Grau de Satisfacao 4,100 0,874
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4.2.2.2. Atributos Relacionados com o Entretenimento

ApOs a analise dos dados poder-se-a verificar que apenas dois itens se encontram num nivel de
satisfacdo superior a 4, ou seja, o grau de “muito satisfeito”. Também se verificou que o item
“servicos de cafetaria/bar” apresenta uma média de 2,93 pontos (desvio padrdo de 1,184), o que
corresponde a um grau de “insatisfeito”. Os restantes itens compreendem-se entre o nivel 3 e 4

pontos, entre o grau de “nem insatisfeito/nem satisfeito” e o grau de “satisfeito”.

Tabela 11: Satisfacéo dos “Atributos Relacionados com o Entretenimento”.

Nem
Mglto_ Insatisfeito Insatisfeito/ Satisfeito M.u'to.
Insatisfeito Nem Satisfeito . Desvio-
Item Satisfeito Média 5 1 50
n % n % n % n % n %

Aprender no museu é divertido. (n=167) 1 0,6 12 7,2 32 19,2 73 43,7 49 293 3,94 0,910
As Informaces sobre as exposicdes 15 155 15 122 34 26 45 344 20 153 328 1,223
estdo disponiveis online. (n=131)
A exposicdo em exibicdo € uma o o 11 71 31 201 64 416 48 312 397 089
novidade. (n=154)
Disponibilidade/Prestacéo de
informagdes por parte dos 0 0 8 4,7 23 13,4 52 30,2 89 517 4,29 0,870
rececionistas. (n=172)
Simpatia dos rececionistas. (n=173) 0 0 2 1,2 9 5,2 49 28,3 113 65,3 4,58 0,646
Efeitos especiais (efeitos visuaise/ou 1, g5 19 129 55 374 38 259 21 143 322 1,140
efeitos de sons). (n=147)
aﬂitgf)Cia de loja de recordagdes. 9 56 7 43 46 286 65 404 34 211 367 1,035
Servicos de Cafetaria/Bar. (n=148) 25 16,9 20 135 58 39,2 31 209 14 9,5 2,93 1,184
Grau de Satisfacdo 3,735 0,988

Resumindo a avaliagdo dos “Atributos Relacionados com o Entretenimento” quanto ao nivel de
satisfacdo dos inquiridos, quanto ao primeiro item “aprender no museu é divertido” 73% (122)
afirmaram que este item é satisfatorio, 49,7% (65 inquiridos) responderam que o item “As
informacdes sobre as exposicdes estdo disponiveis online” satisfaz as necessidades dos visitantes.
O item “A exposicao em exibicdo € uma novidade” obteve 72,8% (112 inquiridos) nos mais elevados

graus de satisfagéo.

O item “disponibilidade/prestacdo de informacBes por parte dos rececionistas” apresenta uma
percentagem de 81,9% (141 inquiridos) nos niveis de “satisfeito” e “muito satisfeito”, 93,6% (162
inquiridos) acham o item “simpatia dos rececionistas” satisfatério. O “efeitos especiais (efeitos
visuais e/ou efeitos de sons)” obteve 40,2% (59 inquiridos) nos grau de satisfacdo mais altos, a

“existéncia de loja de recordacdes” obteve uma percentagem de 61,5% (99 inquiridos) nos grau de
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“satisfeito” e “muito satisfeito”, no item “servigcos de cafetaria/bar’” nos graus de satisfacdo mais
elevados obteve uma percentagem de 30,4% (45 inquiridos).

Quanto a média geral da variavel latente obteve-se uma média de 3,735 e um desvio padrao de

0,988. De uma forma global, os visitantes que se deslocam ao museu encontram-se satisfeitos.

4.2.2.3. Atributos de Educacéo (Autorrealizacédo e Melhoria)

N

Relativamente a variavel latente “Atributos de Educacdo (Autorrealizacdo e Melhoria)” pode
observar-se que dos itens em estudo apenas dois itens apresentam médias superiores ao grau de
“satisfeito”, os restantes item apresentam médias entre 0 “nem insatisfeito/nem satisfeito” e o grau
de “satisfeito”. Nenhum dos itens em estudo apresenta valores negativos o que é um fator
satisfatdrio. Globalmente os visitantes apresentam satisfacdo com este atributo (média global de

3,810 pontos e desvio padréao de 1,007).

Tabela 12: Satisfacéo dos “Atributos de Educagéo (Autorrealizacédo e Melhoria)”.

Nem
Muito . Insatisfeito/ . Muito
Insatisfeito Insatisfeito Nem Satisfeito Satisfeito i0-
Item . . Média Desvio
Satisfeito Padrio
n % n % n % n % n %
Adquirir novos conhemTentos e alargar 0 0 3 18 22 129 78 456 68 398 423 0738
os meus horizontes. (n=171)
Capacidade para conhecer novas 12 76 9 57 58 369 45 287 33 210 350 1119
pessoas/fazer novos amigos. (n=157)
Capacidade de adquirir/compreender a
informacé&o para seguidamente partilhar 2 1,2 10 59 35 20,7 63 373 59 349 3,99 0,951
a mesma com outros. (n=169)
Existencia de pessoal profissional (guia 1, g5 15 73 33 200 51 309 55 333 373 1235
e intérprete). (n=165)
Existéncia de um catalogo sobre o
museu. (n=154) 11 7,1 22 14,3 54 351 40 26 27 175 3,32 1,137
oy eaclclareza da exposigao. 2 12 6 36 25 149 77 458 58 345 409 0861
Grau de Satisfacao 3,810 1,007

Fazendo uma avaliacdo pormenorizada das frequéncias e percentagens dos itens da variavel latente
“Atributos de Educacdo (Autorrealizacdo e Melhoria)” concluiu-se que 85,4% (146 inquiridos)
consideram o item “adquirir novos conhecimentos e alargar os meus horizontes” satisfatorio. O

segundo item em estudo obteve uma percentagem de satisfacdo de 49,7% (78 inquiridos).

A “capacidade de adquiri/compreender a informacéo para seguidamente partilhar a mesma com
outros” obteve o valor de 72,2% (122 inquiridos) para os elevados nivel de satisfacdo, o item
“existéncia de pessoal profissional (guia e intérprete) “ obteve 64,2% (106 inquiridos) nos nivel de

“satisfeito” e “muito satisfeito” enquanto o item “existéncia de um catalogo sobre o0 museu ficou-se
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pelos 43,5% (67 inquiridos). Por dltimo o item “compreenséao/clareza da exposi¢do” obteve 80,3%

(135 inquiridos) de satisfagdo com o servico prestado.

4.2.2.4. Condigdes de Funcionamento do Museu

Por fim, a ultima variavel latente em estudo, “Condi¢des de Funcionamento do Museu” que possui
apenas dois itens em andlise. A partir dos valores apresentados na tabela abaixo pode ver-se que
ambos os itens apresentaram uma média entre o0 4 e 0 4,5 o que significa que os visitantes
encontram-se satisfeitos com ambos os itens. A média global registada foi de 4,330 pontos e 0,818
de desvio padréo, podendo dizer-se que os visitantes manifestaram um grau de satisfacdo bastante
elevado para com as “Condi¢6es de Funcionamento do Museu”.

Tabela 13: Satisfacdo com as “Condi¢des de Funcionamento do Museu”.

Nem
Muito Insatisfeito Insatisfeito/ Satisfeito Muito
Item Insatisfeito Nem Satisfeito Média Desvio-
Satisfeito Padréo
n % n % n % n % n %

Prego do bilhete 0 0 6 36 19 112 52 308 92 544 4,36 0,820
acessivel. (n=168)
Periodo de abertura
do museu adequado. 1 0,6 4 2,4 20 119 62 36,9 81 48,2 4,30 0,816
(n=167)
Grau de Satisfacao 4,330 0,818

Relativamente a avaliagdo pormenorizada dos itens; o primeiro item diz respeito a acessibilidade do
preco do bilhete que obteve uma percentagem de 85,2% (144 inquiridos) nos graus de satisfacédo
mais elevados.

Quanto ao segundo item, “periodo de abertura do museu adequado”, obteve um valor de 85,1%
com uma frequéncia de 143 inquiridos que responderam ao item em questdo com o grau de

satisfacdo de 4 ou 5, estes graus que corresponde a “satisfeito” e “muito satisfeito”.

Para terminar este ponto apresenta-se na Figura 5 um resumo da comparacdo das variaveis
latentes. Pode verificar-se que as “Condi¢cdes de Funcionamento do Museu” foi a variavel que

registou um maior nivel de satisfacao.
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— Média —— Desvio-Padrao

Condi¢cdes Ambientais
[4,10;0,874]
5

" Atributos Relacionados com o
- Entretenimento
[3,735;0,988]

Condic¢des de Funcionamento
[4,330;0,818]

Atributos de Educacao
[3,810;1,007]

Figura 5: Representacdo da média e desvio-padrdo para as variaveis latentes em estudo - nivel de
satisfacao.

4.2.3. Validacdo das Hipdteses de Investigacéo

No sentido de dar resposta as hipéteses de investigacdo estudo recorreu-se aos Varios testes
paramétrico e quando fossem violados os pressupostos da aplicacdo dos mesmos, em alternativa,

produziam-se os testes ndo paramétricos, tendo por base o ja referido no ponto 3.3.

Hipdtese de Investigacdo 1: Existem diferencas relativamente ao grau de importancia global, para
cada variavel latente, por variavel de caracterizacdo sociodemogréfica/profissional (género, escalédo

etario, pais de residéncia, nivel de instrucado, situacéo profissional, rendimento mensal familiar).

Analisando-se os resultados que dao resposta a esta primeira hipdtese de investigacéo (Tabela 14),

concluiu-se que:

- Verifica-se que ndo existem evidéncias estatisticas suficientes para afirmar que a importancia

atribuida pelo sexo masculino e feminino seja diferente para cada uma das variaveis latentes;

- Quanto ao escaldo etario so para a variavel “Atributos Relacionados com o Entretenimento” é que

se verificou diferencas estatisticamente significativas em pelo menos um dos escalfes etarios;

- Em relacgdo ao pais de residéncia apenas nas “Condi¢6es de Funcionamento do Museu” é que ndo

se registaram diferencgas estatisticamente significativas;
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- Quanto a regido de proveniéncia do visitante portugués, apenas a variavel “Atributos Relacionados
com o Entretenimento” apresenta evidéncias estatisticas suficientes para afirmar que pelo menos

uma das regifes apresenta-se como diferente;

- Quanto ao nivel de instrucéo, apenas a variavel latente “Condic6es de Funcionamento do Museu”
apresentou um p-value inferior ao nivel de significancia (0,05) existindo evidéncias estatisticas
suficientes para afirmar que em pelo menos um dos niveis de instrucao apresenta uma distribuicéo

diferente para o grau de importancia;

- A situacao profissional apresenta todos os p-value superiores ao nivel de significancia, ou seja,
nao existindo evidéncias estatisticas suficientes para afirmar que existem diferencas quanto & média

da importancia atribuida pelos visitantes ativos e ndo ativos;

- Por fim, analisou-se o rendimento mensal familiar, em que apenas a variavel “Condi¢bes de
Funcionamento do Museu” € que apresenta um p-value superior ao nivel de significancia, ou seja,
ndo existem evidencias estatisticas suficientes para afirmar que ha diferengas em pelo menos uma

das distribuicées da importancia da categoria rendimento mensal familiar.

Pela andlise efetuada pode dizer-se que a hip6tese de investigacao néo é validada.

Tabela 14: Informagao para dar resposta a 1.2 hipétese de investigagdo (valor de prova para os testes
estatisticos).

Condicbes Atributos Atributos de s
o Teste Ambientais Relacionados Educacéo Con_dlgoes de
Variaveis i * ~ Funcionamento
utilizado (Internas e com o (Autorrealizagéo do Museu
Externas) Entretenimento e Melhoria)
Sexo t-Student 0,053 0,326 0,185 0,271
Escalédo Etéario Kruskall-Wallis 0,233 0,022 0,462 0,779
Pais de Residéncia Kruskall-Wallis <0,001 0,003 0,019 0,238
Regido de Portugal Kruskall-Wallis 0,252 0,014 0,144 0,514
Nivel de Instrucéo Kruskall-Wallis 0,725 0,442 0,720 0,042
Situacéo
Profissional t-Student 0,534 0,577 0,936 0,287
Rendimento Mensal .\ qallwallis ~ <0,001 <0,001 0,041 0,850

Familiar

Hipotese de Investigagdo 2: Os visitantes do museu consideram as Condi¢cdes Ambientais (Internas

e Externas) do museu importantes.

Para dar resposta a segunda hipétese de investigacdo procedeu-se ao calculo das médias das
variaveis latentes em estudo e realizou-se o teste t-Student para uma amostra. Da aplicacdo do
teste t-Student obteve-se um valor do teste de 19,674 e um p-value inferior a 0,001, menor que o
nivel de significancia de 0,05. Assim, pode dizer-se que existem evidéncias estatisticas suficientes

para afirmar que a média global da importancia obtida para as “Condi¢des Ambientais (Internas e
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Externas)” é estatisticamente diferente de 3 pontos, pelo que se pode afirmar que os visitantes do
museu consideram as “Condi¢des Ambientais (Internas e Externas)” do museu muito importantes

(média de 4,301 pontos e um desvio padréo de 0,805). Esta hipétese de investigacdo é corroborada.

Hipotese de Investigagdo 3: Os visitantes do museu consideram os “Atributos Relacionados com o

Entretenimento do Museu” importantes.

Utilizando o t-Student resultou 12,238 para o valor do teste e um p-value inferior a 0,001. Assim, a
hipotese de investigacdo confirma-se, pelo que se pode afirmar que existem evidéncias estatisticas
suficientes para afirmar que a média total da importancia para os “Atributos Relacionados com o
Entretenimento” é estatisticamente diferente de 3 pontos. Sendo a média da importancia
apresentada para as “Atributos Relacionados com o Entretenimento” de 4,368 pontos (desvio

padrdo de 0,880) confirma-se que os visitantes consideram esta variavel latente muito importante.

Hipotese de Investigacdo 4: Os visitantes do museu consideram os Atributos de Educacéo

(Autorrealizag&o e Melhoria) oferecidos no museu importantes.

A gquarta hipétese de investigagéo diz respeito ao grau de importancia dado a variavel latente
“Atributos de Educacao (Autorrealizagdo e Melhoria)”. Apos a aplicagao do teste t-Student para uma
amostra resultou um valor de teste de 13,819 e um p-value inferior a 0,001. Sendo a média da
importancia apresentada para a variavel “Atributos de Educacao (Autorrealizacdo e Melhoria)” de
4,115 pontos e um desvio padréo de 0,940, e pelos valores obtidos para o teste t-Student € possivel
afirmar que os visitantes consideram esta variavel latente relativamente importante, ou seja, existem
diferencas estatisticamente significativas quando se compararam as médias, pelo que se valida esta

hip6tese de investigacao.

Hipotese de Investigagdo 5: Os visitantes do museu consideram os atributos “Condig6es de

Funcionamento do Museu” importantes.

Para dar resposta a esta hipétese recorreu-se a aplicacdo do teste t-Student, uma vez que se
garantiram os pressupostos. Deste modo obteve-se um valor de teste de 20,682 e um p-value
inferior a 0,001. Logo, existem evidéncias estatisticas suficientes para afirmar que a média total para
as “Condigdes de Funcionamento do Museu” é estatisticamente diferente de 3 pontos. Pode entdo
concluir-se que os visitantes do museu consideram as “Condi¢des de Funcionamento do Museu”
importantes, sendo a média apresentada de 4,415 (desvio padrdo de 0,794) pelo que se confirma a

hip6tese de investigacéo.
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Hipdtese de Investigacdo 6: Os itens encontram-se correlacionados, positivamente, com o grau de

importancia global.

Para se obter resposta a esta hipétese de investigacdo calculou-se a correlacdo entre os diferentes
itens com a variavel latente criada - grau de importancia global, tendo-se utilizado o coeficiente de
correlacdo de Pearson, uma vez que ndo se verificou a violacdo do pressuposto para a aplicagédo

do mesmo. Na tabela seguinte apresentam-se os valores do coeficiente de correlacéo.

Tabela 15: Coeficiente de Correlagdo de Pearson para os itens em estudo - nivel importancia.

Coeficiente de

Itens Correlagao Classificacéo
Condi¢c6es Ambientais (Internas e Externas)

[1] Temperatura ambiente. ,566 “Forte”
[2] lluminag&o das salas. ,430 “Moderada”
[3] Abertura das salas ao publico. 475 “Moderada”
[4] Sinalizacéo da area de exposigao (salas). ,540 “Forte”
[5] Existéncia de Sinalizagdo de Seguranga. ,670 “Forte”
[6] Circulagdo de Ar na area de exposigao. ,563 “Forte”
[7] Limpeza da area de exposicao (salas). ,506 “Forte”
[8] Adequado niimero de visitantes, por grupos de visita. ,589 “Forte”
[9] Nimero adequado de casas de banho. ,583 “Forte”
[10] Limpeza das casas de banho. ,516 “Forte”
[11] Existéncia de transportes publicos que param junto ao museu. ,640 “Forte”
[12] Existéncia de espagos de estacionamento externos. ,611 “Forte”
[13] Existéncia de jardins externos. ,657 “Forte”
[14] Limpeza dos jardins externos. ,682 “Forte”
[15] Existéncia de sinalética informativa e indicativa da localiza¢éo do museu. ,484 “Moderada”
[16] Condicdes para visitantes portadores de deficiéncias. ,587 “Forte”
Atributos Relacionados com o Entretenimento

[17] Aprender no museu é divertido. ,448 “Moderada”
[18] As informagbes sobre as exposi¢des estdo disponiveis online. ,599 “Forte”
[19] A exposicdo em exibicdo é uma novidade. ,462 “Moderada”
[20] Disponibilidade/Prestacdo de informagdes por parte dos rececionistas. ,553 “Forte”
[21] Simpatia dos rececionistas. ,514 “Forte”
[22] Efeitos especiais (efeitos visuais e/ou efeitos de sons). ,407 “Moderada”
[23] Existéncia de loja de recordacdes. ,660 “Forte”
[24] Servigcos de Cafetaria/Bar. ,655 “Forte”
Atributos de Educacéo (Autorrealizag@o e Melhoria)

[25] Adquirir novos conhecimentos e alargar os meus horizontes. ,558 “Forte”
[26] Capacidade para conhecer novas pessoas/fazer novos amigos. ,550 “Forte”
[27] Capacidade de adquirir/fcompreender a informacao para seguidamente « »
partilhar a mesma com outros. 660 Forte
[28] Existéncia de pessoal profissional (guia e intérprete). ,624 “Forte”
[29] Existéncia de um catalogo sobre o museu. ,547 “Forte”
[30] Compreensaol/clareza da exposi¢ao. ,536 “Forte”
Condicbes de Funcionamento do Museu

[31] Prego do bilhete acessivel. 479 “Moderada”
[32] Periodo de abertura do museu adequado. ,501 “Forte”
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Pela informacédo obtida e apresentada na tabela anterior pode ver-se que existe uma correlacéo
positiva e direta entre os itens em andlise e o nivel global de importancia, assumindo um nivel de
significancia de 5%. Todos os itens apresentam correlacdes significativas situando-se entre a
moderada (mas elevada) e forte. O item que se encontra com uma ligacao mais estreita com o nivel
de importancia € Limpeza dos jardins externos (r=0,682), seguindo-se Existéncia de Sinalizacéo de

Seguranca (r=0,670).

Assim, esta hipotese de investigacao é validada.

Hipotese de Investigacdo 7: Existe uma relagdo positiva e direta entre as varidveis Condi¢es
Ambientais (Internas e Externas), Atributos Relacionados com o Entretenimento, Atributos de
Educacao (Autorrealizacdo e Melhoria) e “Condi¢cdes de Funcionamento do Museu” e o grau de

importancia global.

Em andlise a informacdo que se apresenta na tabela seguinte pode observar-se que todas as
varidveis latentes encontram-se relacionadas, positivamente, com o grau de importancia global.
Ainda, a varidvel com maior peso sao as “Condi¢cdes Ambientais (Internas e Externas)”, seguindo-se

da variavel latente “Atributos Relacionados com o Entretenimento”.

Tabela 16: Coeficiente de Correlacdo de Pearson para as variaveis latentes em estudo — nivel importancia.

Variaveis Latentes Coeficiente de Correlagao Classificagao
(égtré?:..g:se)s Ambientais (Internas e 922 “Muito Eorte”
Atrbutos Relacionados com o 833 “Muito Forte”
’(?At[j?éjrtrzsaﬁzeaggg (;al%/lg:e?horia) 743 “Muito Forte”
Condig¢6es de Funcionamento do 435 “Moderada”

Museu

A sétima hipétese de investigacdo € corroborada. Conclui-se que existe uma relacéo positiva e direta
entre as variaveis “Condicbes Ambientais (Internas e Externas)”, “Atributos Relacionados com o
Entretenimento”, “Atributos de Educacdo (Autorrealizacdo e Melhoria)” e “Condicbes de

Funcionamento do Museu” e o grau de importancia global.

Hipdtese de Investigacdo 8: Existem diferencas relativamente ao grau de satisfacdo global, para
cada variavel latente, por variavel de caracterizacdo sociodemogréfica/profissional (género, escalédo

etario, pais de residéncia, nivel de instrucédo, situacao profissional, rendimento mensal familiar).

Tendo em conta os resultados da Tabela 17, concluiu-se que:
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- Relativamente a variavel sociodemografica sexo apenas para a variavel latente “Condigbes de
Funcionamento do Museu” é que apresentou um p-value inferior ao nivel de significaAncia de 0,05.
Assim sendo, é possivel afirmar que existem evidéncias estatisticas suficientes para afirmar que

nao existem diferencas quanto a média da satisfacdo entre os dois sexos;

- Quanto ao escaldo etario s6 na variavel “Atributos Relacionados com o Entretenimento” é que se

verificou diferencas estatisticamente significativas nas distribuicées da satisfacao;

- Em relacéo ao pais de residéncia é nas variaveis “Atributos Relacionados com o Entretenimento”
e “Atributos de Educacado (Autorrealizacdo e Melhoria)” obtiveram-se p-values inferiores a 5% e
como tal ha diferencas significativas em pelo menos um dos paises quanto ao grau de satisfacéo
atribuido pelos visitantes;

- Na variavel “Atributos Relacionados com o Entretenimento” verificou-se que pelo menos uma das

regides de Portugal tem pelo menos uma distribuicdo de satisfacéo diferente;

- Quanto ao nivel de instrucéo, apenas as condi¢fes de funcionamento do museu apresentam um
p-value inferior ao nivel de significancia, assim pelo menos um dos grupos diferentes dos restantes;

- A situacao profissional apresenta todos os p-value superiores ao nivel de significancia, ou seja,
nao existem diferencas estatisticas significativas nas médias de satisfacéo atribuida pelos visitantes

que se encontram ativos ou ndo ativos;

- Quanto ao rendimento mensal familiar, apenas os “Atributos Relacionados com o Entretenimento”
e “Atributos de Educacao (Autorrealizacdo e Melhoria)” é que apresentam p-value inferior ao nivel
de significancia, portanto, existem evidencias estatisticas suficientes para afirmar que ha diferencas

em pelo menos um dos grupos.
Pela andlise efetuada nédo se valida a hipétese de investigacéo.

Tabela 17: Informagdo para dar resposta a 8.2 hipétese de investigagdo (valor de prova para os testes
estatisticos).

Atributos de

Condices Atributos ~ .
L Teste Ambientais Relacionados Educaga_o Con_dl(;oes de
Variaveis o (Autorrealiza  Funcionamento
utilizado (Internas e com o cdo e do Museu
Externas) Entretenimento Melhoria)
Sexo t-Student 0,158 0,071 0,036 0,386
Escaldo Etario Kruskall- 0,268 <0,001 0,072 0,184
Wallis
Pais de Residéncia Kruskall- 0,152 0,021 0,012 0,069
Wallis
Regido de Portugal Kruskall- 0,415 0,013 0,167 0,752
Wallis
Nivel de Instrucio Kruskall- 0,703 0,092 0,266 0,037
Wallis
Situacéo Profissional t-Student 0,564 0,170 0,184 0,120
RenQ|_mento Mensal Krusk_all— 0.427 <0,001 <0,001 0.355
Familiar Wallis
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Hipdtese de Investigacdo 9: Os visitantes do museu encontram-se globalmente satisfeitos com as

Condicdes Ambientais (Internas e Externas) do museu.

A nona hipétese de investigacédo diz respeito ao nivel de satisfacao dos visitantes com as “Condicdes
Ambientais (Internas e Externas)” do museu. Para dar resposta a esta hipétese de investigacao,
utilizou-se o teste t-Student para uma amostra. Da aplicagédo do teste t-Student obteve-se um valor
de teste de 15,998 e um p-value inferior a 0,001. Assim, pode dizer-se que existem evidéncias
estatisticas suficientes para afirmar que a média total da satisfagdo com as “Condi¢cdes Ambientais
(Internas e Externas)” é diferente de 3 pontos tendo assumido um valor de 4,10 pontos (desvio
padrdo de 0,874). Neste sentido, corrobora-se a hipétese de investigacéo e pode afirmar-se que o0s
visitantes do museu encontram-se globalmente satisfeitos com as “Condi¢6es Ambientais (Internas

e Externas)” do museu.

Hipotese de Investigacdo 10: Os visitantes do museu encontram-se globalmente satisfeitos com os

atributos relacionados com o entretenimento.

Através da aplicacao do teste paramétrico t-Student obteve-se um valor de teste de 6,819 e um p-
value inferior a 0,001, ou seja, menor que o nivel de significancia de 0,05. Portanto, existem
evidéncias estatisticas suficientes para afirmar que o0s visitantes do museu se encontram
globalmente satisfeitos com os “Atributos Relacionados com o Entretenimento”. Deste modo
confirma-se a hipétese de investigacao, apresentando-se uma média de satisfacéo de 3,735 pontos

e um desvio padréao de 0,988.

Hipotese de Investigacao 11: Os visitantes do museu encontram-se globalmente satisfeitos com os

Atributos de Educacéo (Autorrealizacdo e Melhoria) adquirida com a visita ao museu.

A semelhanca do que se fez nas duas Ultimas hipéteses anteriores, também para dar resposta a
11.2 hipGtese se recorreu a aplicacao do teste paramétrico t-Student. Um vez que o valor de teste
obtido foi de 9,371 e o p-value foi inferior ao nivel de significAncia assumido, pode dizer-se que
existem evidéncias estatisticas suficientes para afirmar que os visitantes que se deslocam ao museu
do Abade de Bacal de Braganca se encontram globalmente satisfeitos com os “Atributos de
Educacéo (Autorrealizagcdo e Melhoria)” adquirida com a visita ao museu. Obteu-se, portanto, uma
média de satisfacdo de 3,810 e um desvio padréo de 1,007. Desta feita, corrobora-se a hipétese de

investigacao.

Hipotese de Investigacdo 12: Os visitantes do museu encontram-se globalmente satisfeitos com as

“Condic¢des de Funcionamento do Museu”.

Esta hipétese de investigacao foi validada, pois obteve-se um valor para o teste t-Student de 20,901

e um p-value inferior a 1%. Assim, pode afirmar-se que existem evidéncias estatisticas e
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estatisticamente significativas para afirmar que os visitantes do museu encontram-se globalmente
satisfeitos com as “Condi¢des de Funcionamento do Museu”. Resultou da analise uma média de

satisfacdo de 4,336 um desvio padrao de 0,818.

Hipotese de Investigagdo 13: Os itens encontram-se correlacionados, positivamente, com o grau de

satisfagéo.

No sentido de dar resposta a presente hipotese de investigacdo, e dado ndo se violarem os
pressupostos, recorreu-se a producao do coeficiente de correlacdo de Pearson.

Na tabela seguinte pode visualizar-se que o item que maior peso registou, ou seja, que se encontra
mais correlacionado com a satisfacdo global foi “Existéncia de Sinalizagdo de Seguran¢a” (r =
0,637), seguindo-se o item “Adequado nimero de visitantes, por grupos de visita” (r = 0,616). Ainda
todos os itens apresentaram correlagbes positivas, enquadrando-se nas categorias de relagdes
moderadas e fortes. O item com relacdo mais fraca, embora moderada, foi o item “Preco do bilhete

acessivel” (r = 0,274).
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Tabela 18: Coeficiente de Correlagdo de Pearson para os itens em estudo - nivel satisfagao.

Coeficiente de

Itens Correlacio Classificacao
Condigdes Ambientais (Internas e Externas)

[1] Temperatura ambiente ,397 “Moderada”
[2] lluminag&o das salas. ,494 “Moderada”
[3] Abertura das salas ao publico. ,437 “Moderada”
[4] Sinalizagado da area de exposigédo (salas). ,565 “Forte”
[5] Existéncia de Sinalizag&o de Seguranca. ,637 “Forte”
[6] Circulagdo de Ar na area de exposigdo. ,555 “Forte”
[7] Limpeza da &rea de exposigéo (salas). ,490 “Moderada”
[8] Adequado nimero de visitantes, por grupos de visita. ,616 “Forte”
[9] Numero adequado de casas de banho. ,519 “Forte”
[10] Limpeza das casas de banho. ,499 “Moderada”
[11] Existéncia de transportes publicos que param junto ao museu. ,586 “Forte”
[12] Existéncia de espacgos de estacionamento externos. ,468 “Moderada”
[13] Existéncia de jardins externos. 479 “Moderada”
[14] Limpeza dos jardins externos. ,528 “Forte”
[15] Existéncia de sinalética informativa e indicativa da localizacdo do museu. ,580 “Forte”
[16] Condigdes para visitantes portadores de deficiéncias. ,548 “Forte”
Atributos Relacionados com o Entretenimento

[17] Aprender no museu é divertido ,463 “Moderada”
[18] As informagGes sobre as exposigdes estdo disponiveis online. ,583 “Forte”
[19] A exposicdo em exibigdo é uma novidade. ,543 “Forte”
[20] Disponibilidade/Prestagéo de informag6es por parte dos rececionistas. ,562 “Forte”
[21] Simpatia dos rececionistas. ,509 “Forte”
[22] Efeitos especiais (efeitos visuais e/ou efeitos de sons). ,493 “Moderada”
[23] Existéncia de loja de recordacdes. ,558 “Forte”
[24] Servicos de Cafetaria/Bar. ,435 “Moderada”
Atributos de Educagédo (Autorrealizagdo e Melhoria)

[25] Adquirir novos conhecimentos e alargar os meus horizontes. ,540 “Forte”
[26] Capacidade para conhecer novas pessoas/fazer novos amigos. ,601 “Forte”
[27] Capacidade de adquirir/compreender a informacéo para seguidamente p »
partilhar a mesma com outros. 558 Forte
[28] Existéncia de pessoal profissional (guia e intérprete). ,521 “Forte”
[29] Existéncia de um catalogo sobre o museu. ,407 “Moderada”
[30] Compreenséol/clareza da exposicao. ,520 “Forte”
Condi¢des de Funcionamento do Museu

[31] Prego do bilhete acessivel. 274 “Moderada”
[32] Periodo de abertura do museu adequado. ,393 “Moderada”

Apos a informacgéo apresentada pode afirmar-se, assumindo um nivel de significancia de 5%, que

existem evidéncias estatisticas que permitem corroborar a hipotese de investigacédo, ou seja, 0s

itens encontram-se correlacionados, positivamente, com o grau de satisfacéo.
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Hipdtese de Investigacdo 14: Existe uma relacdo positiva e direta entre as variaveis Condicdes
Ambientais (Internas e Externas), Atributos Relacionados com o Entretenimento, Atributos de
Educagdo (Autorrealizacdo e Melhoria) e Condi¢ges de Funcionamento do Museu e o grau de

satisfagéo global.

Através da informacdo que se apresenta na tabela seguinte é notéria a existéncia de uma relacéo
positiva e direta entre as variaveis latentes e a variavel satisfacdo global. Pode, ainda, observar-se
gue a variavel latente com uma correlagdo muito forte é “Condigbes Ambientais (Internas e

Externas)” (r = 0,903), seguindo-se “Atributos Relacionados com o Entretenimento” (r = 0,813).

Tabela 19: Coeficiente de Correlacdo de Pearson para as variaveis latentes em estudo - nivel satisfacéo.

Coeficiente de

Variaveis Latentes Classificagéo

Correlagéo
Egtré(::]gfse)s Ambientais (Internas e 903 “Muito Forte"
Envetonimento 813 “Muito Forte”
ﬁiﬂ?ﬁrtrzzﬁ;aggg (zaal(\;/li(?horia) 753 “Muito Forte”
Condic6es de Funcionamento do 287 ‘Moderada”

Museu

Assim, corrobora-se a hip6tese de investigacdo podendo afirmar-se que existe uma relacéo positiva
e direta entre as variaveis “Condi¢cbes Ambientais (Internas e Externas)”, “Atributos Relacionados
com o Entretenimento”, “Atributos de Educacdo (Autorrealizacdo e Melhoria)” e “Condi¢des de

Funcionamento do Museu” e o grau de satisfagéo global.

Em forma de sintese pode dizer-se que ndo foram validadas a primeira e a oitava hipéteses de
investigacao, as restantes hipoteses, até a décima quarta, foram corroboradas. Esta informacéo

encontra-se na tabela seguinte.
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Tabela 20: Resumo dos resultados para as catorze primeiras hipéteses de investigagao.

Hipoteses de Investigagéo Resultado

HIl,: Existem diferencas relativamente ao grau de importancia global,

para cada variavel latente, por variavel de caracterizagédo

sociodemogréfica/profissional (género, escaldo etério, pais de N&o validada
residéncia, nivel de instrugéo, situagao profissional, rendimento

mensal familiar).

Hl,: Os visitantes do museu consideram as Condigdes Ambientais Validad
alidada
(Internas e Externas) do museu importantes.

Hls: Os visitantes do museu consideram os Atributos Relacionados Validad
alidada
com o Entretenimento do museu importantes.

Hl,4: Os visitantes do museu consideram os Atributos de Educagéo
(Autorrealizagéo e Melhoria) oferecidos no museu importantes.

Validada

Hls: Os visitantes do museu consideram os atributos Condi¢Ges de Validad
alidada
Funcionamento do Museu importantes.

Hle: Os itens encontram-se correlacionados, positivamente, com o .
. a Validada
grau de importancia global.

HI-: Existe uma relagéo positiva e direta entre as variaveis Condi¢cdes

Ambientais (Internas e Externas), Atributos Relacionados com o

Entretenimento, Atributos de Educacéo (Autorrealizagéo e Melhoria) Validada
e Condic¢des de Funcionamento do Museu e o grau de importancia

global.

Hlg: Existem diferencas relativamente ao grau de satisfacao global,

para cada variavel latente, por variavel de caracterizacéo

sociodemogréfica/profissional (género, escaldo etério, pais de N&o validada
residéncia, nivel de instrugdo, situagdo profissional, rendimento

mensal familiar).

Hlg: Os visitantes do museu encontram-se globalmente satisfeitos Validad
alidada
com as Condigbes Ambientais (Internas e Externas) do museu.

Hl,0: Os visitantes do museu encontram-se globalmente satisfeitos Validad
alidada
com os Atributos Relacionados com o Entretenimento.

Hl,1: Os visitantes do museu encontram-se globalmente satisfeitos
com os Atributos de Educacao (Autorrealizacéo e Melhoria) adquirida Validada
com a visita ao museu.

Hl,2: Os visitantes do museu encontram-se globalmente satisfeitos Validad
alidada
com as Condi¢Bes de Funcionamento do Museu.

Hl,3: Os itens encontram-se correlacionados, positivamente, com o .
. i Validada
grau de satisfacao.

Hl.4: Existe uma relagéo positiva e direta entre as variaveis Condi¢des

Ambientais (Internas e Externas), Atributos Relacionados com o

Entretenimento, Atributos de Educacéo (Autorrealizagcdo e Melhoria) Validada
e Condicdes de Funcionamento do Museu e o grau de satisfagéo

global.
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4.3. Analise Multivariada

De forma a complementar o estudo realizado optou-se por verificar o comportamento dos itens por
variavel latente no contexto atual do museu do Abade de Bacal de Braganca. Ou seja, analisar se a
estrutura inicialmente proposta e aplicada, do questionario, se mantinha ou poderia sofrer

alteracoes.

Neste sentido, recorreu-se a realizacdo de uma analise multivariada, nomeadamente, produziu-se
uma andlise de clusters por variaveis, isto &, realizar um agrupamento de variaveis, tendo por base
os procedimentos descritos no ponto 3.4. Esta analise classificatoria ird permitir dividir um conjunto
inicial dos 32 itens em estudo de forma a formar subconjuntos (clusters), estes que serdo as novas

variaveis latentes.

Assim, apés toda a andlise encontraram-se 4 Clusters. Na tabela seguinte apresentam-se os 4
clusters encontrados, bem como 0s itens que integram cada clusters e o nome atribuido a cada
nova variavel latente. De referir que os itens que foram enquadrados nos diferentes clusters
ajudaram a definir a sua classificacdo, bem como ainda se teve em conta 0s niveis do
produto/servi¢co (produto bésico, tangivel e ampliado), pois segundo Kotler e Keller (2006), o
produto/servico é algo que pode ser oferecido num mercado para satisfazer um desejo ou
necessidade. Assim, os clusters definidos tiveram em conta os diferentes niveis do produto tendo
em conta as prioridades dos servicos oferecidos por um museu. Da andlise resultou a seguinte

tabela com a sintese dos resultados obtidos com o estudo dos clusters.
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Tabela 21: Classificagdo dos clusters tendo em conta os itens que 0s constituem.

Alpha de

Clusters ltens Nome Atribuido Cronbach/Consisténcia

Temperatura ambiente

lluminagao das salas.

Abertura das salas ao publico. 0,817

Cluster 1 T - e
Sinalizac&o da area de exposic¢éo (salas) Condicbes

(8 itens) Existéncia de Sinalizag&o de Seguranga. Ambientais

Circulagdo de Ar na area de exposigao. “Boa”

Limpeza da area de exposicao (salas).

Adequado nimero de visitantes, por grupos de visita.

Numero adequado de casas de banho.

Limpeza das casas de banho.

Existéncia de transportes publicos que param junto ao
museu.

0,841
Cluster 2  Existéncia de espacos de estacionamento externos. Acessibilidade,

Infraestruturas e
. Manutencao do
(9itens)  Limpeza dos jardins externos. Museu

Existéncia de jardins externos.

“Boa

Existéncia de sinalética informativa e indicativa da
localizag&o do museu.

Condicdes para visitantes portadores de deficiéncias.

Aprender no museu é divertido

As Informag6es sobre as exposicdes estao disponiveis
online.

A exposigao em exibigdo € uma novidade.

Disponibilidade/Prestacao de informacdes por parte dos
rececionistas.

Simpatia dos rececionistas 0,821

Cluster 3 Efeitos especiais (efeitos visuais e/ou efeitos de sons). Comunicacdo e

Existéncia de loja de recordagdes. Qualidade dos
(10 itens) : . Servicos Prestados
Servigos de Cafetaria/Bar.

Adquirir novos conhecimentos e alargar os meus Boa
horizontes.

Capacidade para conhecer novas pessoas/fazer novos
amigos.

Capacidade de adquirir/compreender a informacg&o para
seguidamente partilhar a mesma com outros.

Existéncia de pessoal profissional (guia e intérprete).

Cluster 4 Existéncia de um catalogo sobre o museu. Condigdes, 0,723
Pessoal e Material

de Funcionamento

(5itens)  Prego do bilhete acessivel. do Museu “Razoavel”

Periodo de abertura do museu adequado.

Compreensdaol/clareza da exposi¢ao.

Ainda, para terminar de referir que a fiabilidade do questionario apresentou resultados mais
satisfatorios que o original tendo apresentado Alpha de Cronbach bastante elevados entre a
classificagcdo de “Razoavel’ e “Boa”. Desta feita, recomenda-se em futuras monitorizagdes da
informacao por parte dos responsaveis pelo museu a aplicagdo do presente questionario com a

nova estrutura que se apresentou na tabela anterior.
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4.4, Andlise da Matriz Importancia vs Satisfacao

A seguinte andlise tem por base a aplicacdo da matriz de importancia vs satisfacéo, proposta por
Matzler et al. (2003), na gestéo do Museu do Abade de Bacal de Braganca. Assim, pretende dar-se
resposta a 15.2 hipotese de investigagao “As variaveis Condig6es Ambientais (Internas e Externas),
“Atributos Relacionados com o Entretenimento”, “Atributos de Educacdo (Autorrealizacdo e
Melhoria)” e “Condi¢gbes de Funcionamento do Museu” posicionam-se no quadrante de alta

importancia e alta satisfag&o, na perspetiva dos visitantes.

Para a criacdo da matriz, ou seja, representa-la num referencial cartesiano, foi necessario definir as
linhas para os eixos das abcissas e ordenada, isto é, fazer o corte no plano para definir os quatro
quadrantes que constituem a matriz. Para a definicdo destes quadrantes, nos eixos, foram utilizadas
as medianas da dimensé&o de importancia e da dimensao da satisfacéo, a utilizacdo destes valores
devido aos facto que a mediana permite analisar a tendéncia dos resultados. Para identificar quais
0s quadrantes onde se enquadram as diferentes variaveis latentes e itens utilizou-se as médias dos
mesmos, trabalhando como se de coordenadas se tratassem. Os valores das médias totais das
variaveis latentes, para as duas dimensdes em estudo, encontram-se na tabela 21. Também nesta
tabela encontram-se representadas as medianas que serdo utilizadas para a criacdo da matriz. O
nivel de importancia serd posicionado no eixo YY enquanto que o nivel de satisfacdo sera
representado no eixo do XX.

Tabela 22: Média para as variaveis latentes por dimensées importancia-satisfagéo e respetivas medianas.

Variaveis Importéancia Satisfacéo
Condi¢Bes Ambientais (Internas e 4,301 4,100
Externas)

Atrlbutos_ Relacionados com o 4,368 3735
Entretenimento

Atributos de Educacédo

(Autorrealizacé@o e Melhoria) 4115 3,810
Condi¢des de Funcionamento do 4,415 4,336
Museu

Mediana 4,335 3,955

Tendo por base a informacéo obtida e refletida na matriz importancia-satisfacéo é possivel verificar
em que quadrantes se encontram cada variavel latente e verificar quais séo as prioridades do museu

para melhorar os servi¢os oferecidos ao visitante.
Tendo em conta a figura seguinte concluiu-se que:

e A variavel “Condic6es Ambientais (Internas e Externas)”, encontra-se no quadrante D que

diz respeito aos pontos fortes menores em que se apresenta uma baixa importancia e alta
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satisfacdo. E possivel que a organizacgéo esteja a desperdicar recursos que poderiam ser

utilizados de forma mais (til, ou seja, esta a fazer um esforco supérfluo

e A variavel “Atributos Relacionados com o Entretenimento” situou-se no quadrante A (alta
importancia e baixa satisfac&o), este que engloba os pontos fracos. E nesta variavel latente

gue a organizacao devera realizar uma acdo imediata;

e Os “Atributos de Educacédo (Autorrealizacdo e Melhoria)” encontram-se posicionadas no
quadrante C, que representa os pontos fracos menores; em que o grau de satisfagdo e de

importancia sao baixos. A prioridade de uma acéo de melhoria neste quadrante é baixa.

e A variavel “Condi¢des de Funcionamento do Museu” posiciona-se no quadrante B que
representa os pontos fortes (importancia e satisfacdo elevadas). Nesta variavel o principal
objetivo do museu é manter o “bom trabalho”. Podendo dai criar oportunidades para obter

ou manter uma vantagem competitiva em relacéo aos restantes “concorrentes”.

5
Quadrante A Quadrante B
"Continuar o
"Concentrar esforgos" bom trabalho"
@®Condi¢cGes Ambientais
(Internas e Externas)
4
.g Atributos Relacionados
j= com o Entretenimento
g ) o "Esforco
a3 "Baixa Prioridade" Supérfluo”
£
Atributos de Educagéo
(Autorrealizacéo e
Melhoria)
2
@®cCondicdes de
Funcionamento do
Museu’
Quadrante C
Quadrante D
1
1 2 3 4 5
Satisfagcéo

Figura 6: Matriz de importancia vs satisfacdo para as variaveis latentes em estudo.

Tendo por base a informacé@o anterior pode ver-se que ndo se corrobora a 15.2 hipétese de
investigacao fixada, ou seja, existe apenas uma variavel “Condi¢es de Funcionamento do Museu”
€ que se posicionou no quadrante de alta importancia e alta satisfacdo enquanto que as restantes

variaveis estdo distribuidas pelos outros trés quadrantes.

Apb6s as conclus@es retiradas anteriormente, torna-se pertinente fazer a mesma analise para os

itens que suportam as variaveis latentes. A analise pormenorizada dos itens ira permitir verificar de
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uma forma mais detalhada quais os itens que levam as variaveis latentes a assumir valores mais

baixou ou elevados.

Para a criacao da matriz foi também utilizada a mediana para a delimitacdo dos quadrantes e foram
também utilizadas as médias dos diferentes itens. As médias dos diversos itens encontram-se
representados na tabela abaixo. De modo a facilitar a criacdo da matriz os nomes dos itens em

estudo foram substituidos por nimeros que varia entre o valor de um e trinta e dois.
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Tabela 23: Média dos itens em estudo para as dimensées importancia vs satisfacéo e respetivas medianas.

Itens

Importancia

Satisfacdo Quadrante

Estratégia

Condi¢des Ambientais (Internas e Externas)

[1] Temperatura ambiente 4,04 4,27 D “Esforgo Supérfluo”

[2] lluminag&o das salas. 4,39 3,97 A “Concentrar esforgos”
[3] Abertura das salas ao publico. 4,58 4,51 B “Continuar o bom trabalho”
[4] Sinalizagdo da area de exposigdo (salas). 4,45 4,05 A “Concentrar esforgos”
[5] Existéncia de Sinalizagéo de Seguranca. 4,23 4,05 C “Baixa Prioridade”

[6] Circulagdo de Ar na area de exposigao. 4,28 4,32 D “Esforgo Supérfluo”

[7] Limpeza da &rea de exposigao (salas). 4,74 4,72 B “Continuar o bom trabalho”
[8] Adequado nimero de visitantes, por grupos de visita. 4,27 4,29 D “Esforgo Supérfluo”

[9] Numero adequado de casas de banho. 4,14 4,23 D “Esforgo Supérfluo”
[10] Limpeza das casas de banho. 4,53 4,37 B “Continuar o bom trabalho”
[11] Existéncia de transportes publicos que param junto ao 3.08 355 c “Baixa Prioridade”
museu.

[12] Existéncia de espagos de estacionamento externos. 4,07 3,38 “Baixa Prioridade”

[13] Existéncia de jardins externos. 3,90 4,17 “Esforgo Supérfluo”
[14] Limpeza dos jardins externos. 4,37 4,31 “Continuar o bom trabalho”
I[(l)g{]jllli:_zﬂztg‘eonglgr?]i:érlljaletlca informativa e indicativa da 435 335 A “Concentrar esforcos”
[16] Condicdes para visitantes portadores de deficiéncias. 4,49 4,06 B “Continuar o bom trabalho”
Atributos Relacionados com o Entretenimento

[17] Aprender no museu é divertido 4,23 3,94 C “Baixa Prioridade”
E)lnSIi]nAes Informagbes sobre as exposi¢des estdo disponiveis 419 3.28 c “Baixa Prioridade”

[19] A exposicao em exibicdo é uma novidade. 4,01 3,97 C “Baixa Prioridade”

BZOOS] rlilsggglnbilslltc;asde/Prestaan de informacdes por parte 456 4.29 B “Continuar o bom trabalho”
[21] Simpatia dos rececionistas. 4,66 4,58 B “Continuar o bom trabalho”
[22] Efeitos especiais (efeitos visuais e/ou efeitos de sons). 4,28 3,22 C “Baixa Prioridade”

[23] Existéncia de loja de recordacdes. 4,74 3,67 A “Concentrar esforgos”
[24] Servicos de Cafetaria/Bar. 4,27 2,93 Cc “Baixa Prioridade”
Atributos de Educagéo (Autorrealizagdo e Melhoria)

Lzosr%zf;?]?:;nr novos conhecimentos e alargar os meus 4,48 4.23 B “Continuar o bom trabalho”
[26] Capacidade para conhecer novas pessoas/fazer novos 3.44 3.50 C “Baixa Prioridade”
amigos.

[27] Capacidade de adquiri/compreender a informagéo o L »
para seguidamente partilhar a mesma com outros. 411 3,99 ¢ Baixa Prioridade

[28] Existéncia de pessoal profissional (guia e intérprete). 4,20 3,73 “Baixa Prioridade”

[29] Existéncia de um catéalogo sobre 0 museu. 4,00 3,32 “Baixa Prioridade”

[30] Compreenséol/clareza da exposicao. 4,46 4,09 “Continuar o bom trabalho”
Condigdes de Funcionamento do Museu

[31] Preco do bilhete acessivel. 4,38 4,36 B “Continuar o bom trabalho”
[32] Periodo de abertura do museu adequado. 4,45 4,30 B “Continuar o bom trabalho”
Mediana 4,280 4,055
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Para a andlise da matriz optou-se por fazer a andlise dos itens separando-os pela variavel latente a
que estes pertencem. De modo a melhorar a visualizag&o dos dados, posicionamento dos mesmos,
na matriz abaixo representada (Figura 7), em que se optou por se trabalhar com uma escala de 2,5

a 5 pontos para a representacao gréafica.

A primeira andlise dos itens serao os itens da variavel “Condi¢cdes Ambientais (Internas e Externas)”,

concluindo-se que:

e Ositens “2, 4, 15” da variavel latente encontra-se posicionados no quadrante A, portanto, a
organizagdo deverd concentrar os seus esforcos para a melhoria deste item dado que

requer uma acgéo de melhoramento imediata;

e Ositens “3, 7, 10, 14 e 16” encontram-se posicionados no quadrante B que corresponde
aos pontos fortes nestes itens a organiza¢do ter4 de manter o bom trabalho. A boa gestéo

destes itens podera trazer novas oportunidades & organizagéo;

¢ Relativamente aos itens “5, 11 e 12” encontram-se situados no quadrante C que representa
0s pontos fracos menores da organizagdo em que a implementagéo de melhorias tem baixa

prioridade;

e Porfim, os itens “1, 6, 8, 9 e13” estdo situados no quadrante D em que a importancia dada
pelos visitantes do museu € baixa e a satisfacdo com 0s mesmos é elevada, ou seja, a
organizacdo esta a fazer um “esforco supérfluo”. Em que a organizagdo esta a investir

recursos em servigos gque o visitante ndo atribui uma grande importancia.
Para variavel latente “Atributos Relacionados com o Entretenimento”, concluiu-se:

e No quadrante A encontram-se posicionado o item “23”, portanto este item necessita de

acOes de melhoria imediatas. Torna-se urgente que o museu tenha atencao a estes itens;

¢ No quadrante B enquadra os itens “20 e 21", ou seja, a importancia e a satisfacao atribuidas
a estes itens sdo elevadas. Nestes itens 0 museu devera continuar a desempenhar o bom

trabalho que tem vindo a exercer;

e Ositens “17, 18, 19, 22 e 24" estdo presentes no quadrante C da matriz de importancia vs
satisfacdo, este quadrante apresentam uma baixa satisfacdo e importancia. Assim a
organizacdo devera realizar melhorias, no entanto, essas melhorias a sua implementagéo

€ de baixa prioridade de implementacéo;
Os itens para os “Atributos de Educacao (Autorrealizacdo e Melhoria)” ficam assim distribuidos:

e Os itens “26, 27, 28 e 29” foram enquadrados no quadrante C. Ou seja, a organizacao
devera realizar melhorias, porém, a implementagdo dessas melhorias € de baixa prioridade

de implementacéo;

e Quanto aos itens “25 e 30” pertence ao quadrante D em que a importancia € baixa e

satisfacdo é elevada, ou seja, a organizacao esté a fazer um “esforco supérfluo”. Neste caso
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a organizagao esta a investir recursos em servigos que o visitante ndo atribui uma grande

importancia.

Por fim, o posicionamento dos itens que integram as “Condi¢cdes de Funcionamento do Museu’

permitem retirar as seguintes conclusées:

y

e Os dois itens que constituem esta variavel latente, “31 e 32” encontram-se representados

no quadrante B. O que significa que a organizagdo deverd continuar a exercer o bom

trabalho que tem sido realizado até ao momento. Dado que os itens se encontram ambos

neste quadrante é justificavel que a variavel latente se encontre também neste quadrante.

5,5
Quadrante A

"Concentrar esforgos"

4,5

Quadrante B

bom

"Continuar o

trabalho"

e Condicdes
Ambientais
(Internas e
Externas)

e Atributos

Relacionados

Importancia

"Baixa Prioridade”

Quadrante C

26

"Esforgo Supérfluo”

Quadrante D

como
Entretenimento

Atributos de
Educacéo
(Autorrealizagao
e Melhoria)

® Condigdes de
Funcionamento

2,5
2,5

Figura 7: Matriz de Importancia-Satisfacdo para os itens em estudo.

3,5

4,5

Satisfagéo

5.5 do Museu

De modo a retirar conclus@es dos diferentes estudos, que sustentaram o presente trabalho, quanto

a aplicacdo da matriz importancia-satisfacdo optou-se por sintetizar toda a informacao em tabela,

que a seguir se apresentada. Torna-se importante referir que no presente estudo, para a delineagéo

dos eixos centrais, utilizou-se as medianas enquanto os autores Lin (2009) e Wu (2013) utilizaram

as médias. A escolha da utilizagdo da mediana recaiu sobre o facto de esta analisar a tendéncia dos

dados.
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Tabela 24: Posicionamento dos itens nos diferentes quadrantes no presente estudo e nos estudos realizados
pelos autores Lin (2009) e Wu (2013).

Lin Wu Presente

Itens (2009) (2013) investigacdo

Condi¢c6es Ambientais (Internas e Externas)

[1] Temperatura ambiente -

[2] Huminacgé&o das salas. -

[3] Abertura das salas ao publico. -

||| @

[4] Sinalizacéo da area de exposigdo (salas). A

[5] Existéncia de Sinalizagdo de Seguranca. - -

[6] Circulagdo de Ar na area de exposigao. -

[7] Limpeza da area de exposicao (salas). -

[8] Adequado nuimero de visitantes, por grupos de visita. -

[9] NGmero adequado de casas de banho. B

[10] Limpeza das casas de banho. B

|| O| 0| W

[11] Existéncia de transportes publicos que param junto ao museu. -

[12] Existéncia de espagos de estacionamento externos. C -

[13] Existéncia de jardins externos. - -

W(O|OO0O|®W|O|O|WW|(O|O|>»|®W|>»|0

[14] Limpeza dos jardins externos. - -

[15] Existéncia de sinalética informativa e indicativa da localizagdo
do museu.

>
>

o]

[16] Condicdes para visitantes portadores de deficiéncias. - -

Atributos Relacionados com o Entretenimento

[17] Aprender no museu é divertido -

[18] As Informagdes sobre as exposicdes estdo disponiveis online. -

>

[19] A exposicdo em exibicdo é uma novidade. -

[20] Disponibilidade/Prestacao de informacdes por parte dos
rececionistas.

[21] Simpatia dos rececionistas. -

[22] Efeitos especiais (efeitos visuais e/ou efeitos de sons).

[23] Existéncia de loja de recordacdes.

0|0 |0
Oj[o|>» |0
O|>»| 0| w

[24] Servigos de Cafetaria/Bar.

Atributos de Educacéo (Autorrealizacdo e Melhoria)

oe]

[25] Adquirir novos conhecimentos e alargar os meus horizontes. -

[26] Capacidade para conhecer novas pessoas/fazer novos amigos. -

[27] Capacidade de adquirir/compreender a informacéo para c c
seguidamente partilhar a mesma com outros.

[28] Existéncia de pessoal profissional (guia e intérprete). B C

[29] Existéncia de um catélogo sobre o museu. -

[30] Compreenséaol/clareza da exposicao. - B

Condigbes de Funcionamento do Museu

[31] Preco do bilhete acessivel. - - B

[32] Periodo de abertura do museu adequado. C - B
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Portanto da andlise realizada, concluiu-se que existem itens em estudo que se posicionam no
mesmo quadrante na avaliacdo do museu do Abade de Bacal que nos estudos aos museus
realizados por Lin (2009) e de Wu (2013). O item da “Limpeza da area de exposicdo (salas)”,
“limpeza das casas de banho”, “adquirir novos conhecimentos e alargar os meus horizontes” e
“compreenséo/clareza da exposicdo” encontram-se no quadrante “continuar o bom trabalho”.
Destaque-se também que o item “servicos de cafetaria/bar” encontram-se nos trés estudos no
quadrante das melhorias de “baixa prioridade” (quadrante C), o que significa que os trés museus
ndo investem em locais onde os visitantes possam desfrutar de momentos de lazer. Destaque-se
também que o item “Existéncia de sinalética informativa e indicativa da localizagdo do museu”
encontra-se também no quadrante A no estudo de Lin (2009), ou seja, é urgente para as duas
instituicbes uma melhoria imediata neste item. Verificou-se a mesma situagdo quanto ao item
“Existéncia de espagos de estacionamento externos” que em ambos o0s estudos se encontram no
quadrante “Baixa Prioridade” (Quadrante C). Os restantes itens apresentam classificagdes distintas

nos trés museus em estudo.
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5. GESTAO DO MUSEU DO ABADE DE BACAL DE BRAGANCA

51. Apresentacdo do Museu do Abade de Bagal

O Museu do Abade de Bagal é uma das grandes referéncias da cidade de Braganca, que se
caracteriza como um museu de arte, arqueologia e etnografia. Foi fundado no Ultimo decénio do
seculo XIX com a designagdo Museu Municipal de Braganga, ficando instalado no edificio dos Pagos
do Concelho, onde atualmente permanece. Em 1935 foi conferido ao museu o nome de Museu do
Abade de Bacal de Braganc¢a, homenageando assim o arquedlogo, por ser um testemunho impar

de Tras-os-Montes na cultura portuguesa da primeira metade do século (Guia do Museus, 1994).

Atualmente o Museu do Abade de Bacal de Braganca oferece aos seus visitantes 14 salas de

” o« ” o«

exposi¢des permanentes sendo estas: “Sala da Regido”, “Sala da Arqueologia Pré-Classica”, “Sala

LIS

da Arqueologia Classica”, “Sala Abade de Bacal’, “Sala da Capela do Pac¢o”, “Sala do Legado

"«

Coronel Ramires”,

Sala do Legado S& Vargas”, “Sala da Ourivesaria Liturgica

"«

, “Sala da Diocese”,

"« ” o«

“Sala da Comoda”, “Sala da Faianca”, “Sala da Pintura” e “Sala dos desenhos de Almada Negreiros”.

Ainda este oferece aos visitantes diversas exposicdes temporarias, ao longo da aplicagdo dos
guestionarios para o presente estudo foram expostas ao publico as: “Exposi¢es de Graca Morais”,

“Exposicao de Abel Salazar’, “Exposicdo de Arte Sacra”, “ Exposicdo oferecida ao museu de

Domingos Ochoa” e Exposicéo de Fotografia da Rota das Catedrais”.

Também se comemorou ao longo do presente ano de 2015 os 150 anos do nascimento do Abade

de Bacal conjuntamente com os 100 anos do museu.
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Em geral, o nimero de visitantes tem vindo a registar um aumento nos Ultimos anos, no entanto, de
2013 para 2014 o museu sofreu um ligeiro decréscimo do nimero de visitantes, (Figura 8). O museu
tem por habito a rececdo de escolas, centros e instituicdes sociais que também sao incluidas nas

estatisticas.
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Figura 8: NUumero de visitantes do museu, nos ultimos 5 anos.

Fonte: Elaboracéo propria com base nos dados facultados pela Dire¢cdo do Museu.

O museu é representante de uma enorme riqueza cultural da zona de Braganga, porém, este ndo
esta a conseguir atrair o numero de visitantes esperados. Com 0 presente estudo pretende-se
contribuir com informacéo relevante que ajude os responsaveis e 6rgdos superiores a refletir sobre

determinadas estratégias que havera necessidade de delinear e seguir.
5.2. Apresentacdo de Propostas de Melhoria

No estudo em que o objetivo primordial é analisar que servicos prestados pelo museu do Abade de
Bacal de Braganca necessitam ser melhorados para que se consigam “conquistar” visitantes, de
seguida apresentam-se algumas reflexdes que tiveram como suporte toda a analise apresentada e

analisada no ponto 4 do presente trabalho de investigagao.

O questionario apresentado ao publico possuia quatro questdes abertas para que o0 visitante
pudesse sugerir algumas melhorias aos servicos prestados. Tendo em conta a consideravel
afluéncia dos visitantes estrangeiros ao museu, torna-se fundamental a contratacao de staff com
aptidées para guia do museu com fluéncia em pelo menos duas linguas, tendo alguns visitantes
sugerido esta melhoria dado que ndo obtiveram qualquer informacdo e ndo compreenderam

totalmente a exposicao. Pois, quando lhes perguntado o que deveria ser alterado ou melhorado no
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museu responderam: “Um guia € sempre importante”, “Deveria estar traduzido em inglés e em

espanhol” e “Fornecer guia em inglés seria fantastico compreender e aprender as obras.”

Apesar de haver um guia digital em inglés este muita vezes nao € utilizado pelo visitante dado que
tem um custo adicional e ndo corresponde as expectativas, tendo alguns visitantes apontado como

critica “o guia digital (tablet) devia apresentar mais histéria”.

Quando os colaborados realizam a vigilancia das visitas e nao oferecem qualquer acompanhamento
guiado ao visitante este sente-se desconfortavel, tendo alguns visitantes feito comentarios a esse
respeito afirmando que “ter alguém a perseguir-me para todo o lado faz-me sentir desconfortavel”
ou “Tenho capacidade para fazer uma visita autbnoma, assim os visitantes sentem-se vigiados”

tendo ainda sugerido como melhoria “colocar camaras de vigilancia”.

Dado tamanho desconforto por parte dos visitantes, alguns sugerem apenas uma pequena
introducdo as salas de exposicao ou a disponibilizagcdo de guias turisticos em papel com algumas
informacdes relevantes. Tendo respondido na questédo de propostas de melhoria: “apresentar
informacao simples de acompanhamento (disponibilizacéo gratuita de folhas de sala ou audio em
outras linguas)” ou “os colaboradores do museu que acompanham os visitantes deviam comentar

as diversas exposicdes. Fazer o papel de guias, ndo apenas de vigias”.

A falta de acompanhamento por um guia turistico, além de afetar o visitante estrangeiro afeta
também visitantes portugueses que nédo sao da zona de Braganca e muitas vezes ndo entende a
historia da peca; alguns visitantes aconselham uma “maior explicagdo e informacédo perante as

obras, para quem é da zona deve estar perfeito mas para quem nao é fica um pouco perdido.”

Outra problematica do museu é o desconhecimento do visitante sobre os meios de transportes
publicos da regido com paragem cerca do museu e também a falta de espac¢os de estacionamento
préprios do museu, aqui os autores do estudo sugerem a disponibilidade dessas informac8es no
site do museu dada a impossibilidade de fazer alterac6es na estrutura do museu. Por isso, seria
uma boa aposto no site um link direto com os horarios dos transportes publicos que passam junto
ao museu e disponibilizar informac&o sobre locais de estacionamento junto ao museu. Apesar de
ndo ser obrigatoriedade do museu, um visitante sugere a “passagem de transportes publicos” ou
ainda “a camara municipal podia considerar um autocarro Citytour com paragens em alguns sitios

mais importantes como: Castelo, Sé, Igrejas, e Museus.”

Além destas informacdes seria 6timo a atualizacdo das informacBes sobre as exposi¢cdes que
podem ser encontradas no museu. Dado que as informa¢fBes apresentadas no site estdo
desatualizadas e podendo levar a perda de visitantes. Uma outra questao, bastante referida pelos
visitantes do museu ¢ a falta de sinalizacao informativa e indicativa da localizagdo do museu, este

problema leva a que os visitantes da cidade de Braganca muita vezes visitem a cidade mas n&o tém
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conhecimento da existéncia do museu. Alguns visitantes sugeriram “sinalética na cidade sobre a

existéncia do museu”.

Outra questdo abordada pelo questionario é sobre as condi¢des para deficientes, relativamente aos
deficientes motores o museu esta totalmente adaptado para uma boa visita, porém, foi esquecido
um acesso adequado ao jardim para estes visitantes. Este foi um ponto que também néo foi
esquecido entre alguns visitantes tendo proposto a “melhoria das condi¢des para deficientes” tendo
mesmo especificado o que esté a falhar neste item “ndo existe acesso para deficientes motores para
o jardim”.

Porém, quando foi elaborada esta questdo o objetivo da mesma ndo era somente verificar as
condic¢des para deficientes motores mas também as condicdes para deficientes auditivos e visuais.
Em que a criagdo de uma aplicagdo com as pecas permanentes explicadas em audio e em
linguagem gestual. Apesar da questéo néo ter sido totalmente bem interpretada houve um visitante
que abordou esta problematica, dado que o questionario foi aplicado a um colaborador de um centro
social: “Na minha opinido deveria ter melhores condi¢des/facilidades para deficientes visuais e

auditivos, pois alguns utentes ndo puderam visitar o museu dado possuirem este tipo de limitacdes”.

Como referido anteriormente os visitantes estdo mais exigentes, eles esperam dos museus mais do
que um espaco de cultura mas também um espaco de convivio e lazer onde se possa adquirir e
partilhar conhecimentos. A criagdo de um pequeno espaco de lazer com bar onde os visitantes
poderédo utilizar o espacgo de leitura e de convivio seria uma forma de satisfazer os visitantes e
também atrair a comunidade local. A criacdo deste espago também iria proporcionar um rendimento
extra para financiar o museu. Os visitantes propuseram a “abertura de um café junto ao museu”
tendo mesmo sido sugerido op¢des mais didaticas como a “abertura de um café personalizado seria

interessante.”

A criacdo de um bar/café para o convivio dos visitantes é um gasto bastante dispendioso, para evitar
esta situacdo, a concecdo deste espa¢o poderia ser entregue a um particular ou outra entidade.
Ainda, tendo em conta as exigéncias dos visitantes e da exigéncia que os museus se tornem mais
divertidos propfe-se a colocacgéo de efeitos de som ou visuais de acordo com a regido de modo a
gue os visitantes possam desfrutar de uma nova experiéncia, criando um momento Unico
destacando-se dos restantes museus. As propostas sugeridas pelos visitantes foram a colocacdo
de “musica ambiente”, “ter efeitos audiovisuais sobre as exposi¢cfes ou regido”, “dotar o museu de
meios didaticos” ou ainda a apresentacdo de um “filme em inglés mostrando algumas pecas de

maior importancia em exibi¢do e com a historia e cultura da zona de Braganga”.

Uma outra mudanc¢a que seria vantajosa para 0 museu seria a alteracdo do horério de abertura do
museu ao publico, pois a afluéncia dos visitantes ao museu comeca perto das dez horas e assim o
museu fechara as suas portas mais tarde. Logo, havera algumas horas em que 0 museu se encontra
aberto fora do normal horério laboral da restante populagdo; portanto permite que a populagao da

regido apés o trabalho podera deslocar-se ao museu para apreciar a exposi¢cdo e usufruir de
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momentos de lazer e convivio. Alguns visitantes também tiveram a oportunidade de opinar sobre
esta melhoria tendo sugerido a criagéo de “horarios de verdo e de inverno, o horario de verdo com

periodo mais alargado”, ou ainda, “Sabados e Domingos abrir cedo ou fechar tarde.”

Atrair populacéo especifica também é um dos grandes objetivos do museu para a cultura. A criacdo
de eventos noturnos esporadicos ja é uma das apostas do museu, porém, a divulgacdo dos mesmos
nao é a melhor. A divulgacao dos eventos devera ser feita nos principais pontos de referéncia da

cidade e nas redes sociais de modo atrair novos visitantes e que tomem conhecimento dos mesmos.

Também a criacé@o de exposi¢des para diferentes faixas-etarias iria trazer mais visitantes ao museu,
além dos, referidos anteriormente, eventos noturnos. Sendo este facto, para os visitantes, também
objeto de melhoria propondo “exposi¢bes que atinjam uma maior diferenca etéria. Também para

criangas.”

Uma das criticas mais ouvidas pelos visitantes € a falta de informacao nas legendas da exposic¢éo,
o facto de estas estarem muito baixas e de ser de dificil leitura e ainda falta de informacéo sobre as
salas de visita. A alteracdo das mesmas pode ser muito vantajosa para 0 museu, pois € uma das
principais criticas apresentadas pelo visitante “legendas sdo muito pequenas e estdo colocadas
muito em baixo”, “informacg&o mais ampla por pecas expostas”, “melhorar a indicacdo das salas de
exposicdo”, “Legendas das pegas com maior dimensdo e de facil leitura”, “as definicdes dos

” o«

artefactos tem descri¢ao fisica mas falta definicdo funcional”, “mais informacao das pecas e letras

com tamanho muito reduzido”, “faltam livros de sala para a informacgé&o ser mais completa”.

Quando questionados se voltariam ao museu para ver novas exposicdes temporarias as respostas
foram na maioria sim, pois estas sdo “imprescindiveis e necessarias para um museu vivo”. No
entanto, alguns visitantes imp8em algumas condi¢cdes para um possivel regresso para visitar as
novas exposi¢cdes temporéarias: “caso estas sejam acompanhadas e devidamente explicadas” ou
“depende do tema”. Apesar de a maioria dos visitantes apresentarem respostas positivas alguns
ainda se encontram sépticos em relacdo a um possivel regresso “podemos voltar para as

exposi¢cOes temporarias mas ndo serdo muito diferentes das outras”.

Dado que os investimentos propostos para a melhoria do museu sdo de elevado investimento teréo
de ser realizados gradualmente pois o financiamento atribuido ao museu é relativamente baixo. Este
também podera criar parcerias com algumas instituicdes para que alguns dos investimentos
propostos possam ser realizados num prazo mais curto. Espera-se que apds 0s investimentos
propostos ao museu atraiam um maior nimero de visitantes de outros paises e regifes e que 0s
visitantes da regido tenham como preferéncia as suas instalagcbes para momentos de lazer e

convivio.

Para finalizar e como prova que todo o visitante sabe apreciar o bom trabalho que é executado nesta
organizacao transcreve-se uma das apreciacdes de um dos visitantes do museu: “E muito valido e
louvavel que védo trazendo ao museu exposicoes de diferentes autores e que tal acontegca com

alguma frequéncia, para que estas sejam de conhecimento publico.”
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A amabilidade de todos os colaboradores também néo foi esquecida: “Obrigado pela sua atitude,
educada e cordial. Nés apreciamos muito a nossa visita”. Outros visitantes apreciaram todo o
trabalho realizado pelos colaboradores tendo afirmado que estes se encontravam “sempre
disponiveis para esclarecer duvidas e explicar o que for necessario”.
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CONCLUSOES E LINHAS FUTURAS DE INVESTIGACAO

Com o presente estudo pretendeu-se analisar e posicionar os servi¢gos oferecidos aos visitantes que
se deslocam ao Museu do Abade de Bacal de Bragancga, qual a importancia atribuida e qual o grau

de satisfacdo com os mesmos, sob o ponto de vista dos visitantes.

Numa primeira fase concluiu-se que o perfil do visitante do museu do Abade de Bagal de Braganca
possui mais de 54 anos, é Portugués da regiao Norte, é detentor do ensino secundario ou superior.
Relativamente a situacéo profissional encontram-se no ativo e aufere de um rendimento mensal
familiar entre os 1.001€ e os 4.000€. Também no estudo de Trinh e Ryan (2013) o tipico visitante é
bastante semelhante quanto ao nivel de instrucdo tal como acontece no estudo de Gongalves
(2012). Atendendo ao facto de se apresentar niveis de instru¢cdo elevados nos trés estudos
denota-se que 0s museus nao estao a conseguir atrair uma populacdo abrangente e confirmando a
teoria de Hood (2004) de que pessoas com uma conota¢éo negativa a educacéo formal a ida a um

museu é conotada com aspetos negativos vigorosos e pesados.
Quanto as hipéteses de investigacao fixadas concluiu-se que:

e A 12 hipétese de investigacdo ndo ficou validada, pois ndo existem diferencas
estatisticamente significativas nas respostas em relacdo a média obtida para as variaveis

latentes em relacdo as variaveis sociodemogréficas/profissionais;

e As hipéteses de investigacdo de 2 a 5, foram validadas pelo que se conclui que os visitantes
do museu “consideram as Condigbes Ambientais (Internas e Externas) do museu”,

“Atributos Relacionados com o Entretenimento”, “Atributos de Educacéo (Autorrealizacéo e

Melhoria)” e as “Condi¢des de Funcionamento do Museu” importantes;

e Quanto as hipo6teses de investigacdo 6 e 7 foram validada pelo que se pode afirmar que
existe uma relagéo positiva e direta entre as variaveis “Condicdes Ambientais (Internas e

Externas)”, “Atributos Relacionados com o Entretenimento”, “Atributos de Educacéo
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(Autorrealizacdo e Melhoria)” e “Condi¢cdes de Funcionamento do Museu” e o grau de

importancia global.

e A 82 hipétese de investigacdo ndo ficou validada, pois ndo existem diferencas
estatisticamente significativas nas respostas em relacdo a média obtida para as variaveis

latentes em relacdo as variaveis sociodemograficas/profissionais;

e As hipéteses de investigacdo de 9 a 12, foram validadas pelo que se conclui que os
visitantes do museu “consideram as Condi¢cdes Ambientais (Internas e Externas) do museu”,

“Atributos Relacionados com o Entretenimento”, “Atributos de Educacéo (Autorrealizacéo e

Melhoria)” e as “Condi¢des de Funcionamento do Museu” importantes;

e A 132 e 142 hipbtese de investigacdo foram validadas o que se conclui que existe uma
relacdo positiva e direta entre as variaveis “Condicdes Ambientais (Internas e Externas)”,

“Atributos Relacionados com o Entretenimento”, “Atributos de Educacédo (Autorrealizacéo e

Melhoria)” e “Condi¢des de Funcionamento do Museu” e o grau de satisfagcéo global.

¢ Relativamente a 152 hipdtese de investigacao esta ndo foi validada dado que existe apenas
uma variavel “Condi¢bes de Funcionamento do Museu” € que se posicionou no quadrante
de alta importancia e alta satisfagdo enquanto que as restantes variaveis estéo distribuidas

pelos outros trés quadrantes.

De modo a complementar o estudo realizou-se uma analise multivariada pois esta permitiu fazer um
agrupamento de variaveis, para isso recorreu-se a analise de clusters hierarquica para agrupar
variaveis, no sentido de verificar como se comporta a estrutura dos dados. Para o agrupamento das

variaveis vai utilizou-se o coeficiente de correlacdo de Pearson.

Assim, as novas variaveis latentes que se obtiveram do estudo foram: “Condi¢des Ambientais”;
“Acessibilidade, Infraestruturas e Manutengéo do Museu; “Comunicagéo e Qualidade dos Servigos

Pestados; e, “Condicbes, Pessoal e Material de Funcionamento do Museu”.
ApOs da aplicacdo da matriz importancia vs satisfacéo para as variaveis latentes concluiu-se que:

e A variavel “Condic6es Ambientais (Internas e Externas)”, encontra-se no quadrante D que
diz respeito aos pontos fortes menores em que se apresenta uma baixa importancia e alta
satisfacdo. E possivel que a organizacéo esteja a desperdicar recursos que poderiam ser

utilizados de forma mais (til, ou seja, esta a fazer um esforgo supérfluo

e A variavel “Atributos Relacionados com o Entretenimento” situou-se no quadrante A (alta
importancia e baixa satisfacéo), este que engloba os pontos fracos. E nesta variavel latente

gue a organizacao deverd realizar uma acéo imediata;

e Os “Atributos de Educacédo (Autorrealizacdo e Melhoria)” encontram-se posicionadas no
quadrante C, que representa os pontos fracos menores; em que o grau de satisfacdo e de

importancia sao baixos. A prioridade de uma acéo de melhoria neste quadrante é baixa.
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e A variavel “Condi¢des de Funcionamento do Museu” posiciona-se no quadrante B que
representa os pontos fortes (importancia e satisfacao elevadas). Nesta variavel o principal
objetivo do museu é manter o “bom trabalho”. Podendo dai criar oportunidades para obter

ou manter uma vantagem competitiva em relacéo aos restantes “concorrentes”.
Relativamente a matriz de importancia Satisfacdo para os itens concluiu-se que:

e O quadrante A engloba todos os pontos fracos (alta importancia e uma baixa satisfacéo) e
requer uma acédo imediata de melhoria, este quadrante reuniu os itens: “lluminacdo das
salas”, “Sinalizacdo da area de exposicdo (salas)”, “Existéncia de sinalética informativa e

indicativa da localizagdo do museu” e “Existéncia de loja de recordagfes”.

¢ Quanto ao quadrante B que diz respeito aos pontos fortes (elevada importancia e satisfacéo)
o principal objetivo é manter o bom trabalho, englobou os itens: “Abertura das salas ao
publico”, “Limpeza da area de exposi¢ao (salas)”, “Limpeza das casas de banho”, “Limpeza
dos jardins externos”, Condicdes para visitantes portadores de deficiéncias”,
“Disponibilidade/Prestacdo de informacbes por parte dos rececionistas”, “Simpatia dos
rececionistas”, “Adquirir novos conhecimentos e alargar 0s meus horizontes”,

“Compreenséo/clareza da exposi¢édo”, “Preco do bilhete acessivel”, “Periodo de abertura do

museu adequado”.

¢ Relativamente ao quadrante C que diz respeito aos pontos fracos menores de uma
organizagdo (baixa importancia e baixa satisfacdo). A melhoria das fraquezas ndo séo
consideradas de acdo imediata, englobou os itens: “Existéncia de Sinalizacdo de
Seguranga”, “Existéncia de transportes publicos que param junto ao museu”, “Existéncia de
espacos de estacionamento externos”, “Aprender no museu € divertido”, “As Informacdes
sobre as exposi¢des estao disponiveis online”, “A exposi¢cdo em exibicdo é uma novidade”,
“Efeitos especiais (efeitos visuais e/ou efeitos de sons)”, “Servicos de Cafetaria/Bar”,
“Capacidade para conhecer novas pessoas/fazer novos amigos”, “Capacidade de
adquirir/‘compreender a informacdo para seguidamente partilhar a mesma com outros”,
“Existéncia de pessoal profissional (guia e intérprete)” e “Existéncia de um catélogo sobre o

museu”.

e Por fim, relativamente ao quadrante D que pertence aos pontos fortes menores (importancia
baixa e satisfacdo elevada) onde a organizacdo esta a realizar um esforco supérfluo,
englobou os itens: “Temperatura ambiente”, “Circulacdo de Ar na area de exposicao”,
“Adequado numero de visitantes, por grupos de visita”, “Numero adequado de casas de

banho” e “Existéncia de jardins externos”.

Da andlise geral dos itens sobressai o facto de os itens ligados a momentos de lazer, diverséo e a
utilizacéo de meios tecnologicos enquadram-se nos pontos fracos menores, ou seja, 0s visitantes

consideram o museu como um local exclusivo de educacdo. Assim sendo, neste caso 0 museu nao
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esta a seguir as orientacdes de Featherstone (1998) em que os museus se devem tornar espagos

fascinantes.

Das sugestdes mais pertinentes e que merecem alguma reflexdo da parte dos érgaos superiores
propunha-se uma parceria de aliancas estratégicas com as varias escolas do Instituto Politécnico
de Braganca, uma vez que esta colaboracdo poderia trazer beneficios para ambas as instituicfes.
A aposta nas tecnologias de informacéo e comunicacao, como a criacao de um guia turistico digital
das exposices fixas e/ou atualizacdo do site do museu poderia ser um dos projetos para a Escola
Superior de Tecnologia e Gestdo de Braganca. A necessidade de um guia turistico poderia ser
colmatada com a realizagdo de estagios dos estudantes que frequentam o Instituto Politécnico de
Braganca, pois pode ser uma preciosa cooperagao para a criagdo de novos projetos no sentido de

se delinearem novas ideias para a implementagéo e dinamizacdo do museu.

Em termos de linha de investigacao futura seria interessante verificar a realidades de outros museus
da cidade de Bragan¢a ou mesmo de outras zonas do pais. Podendo assim fazer ilagBes entre os
diferentes museus e verificar se estes estdo a apresentar os mesmos resultados. Ainda, analisar e
identificar quais as determinantes que levam a satisfacéo dos visitantes que se deslocam ao Museu
do Abade de Bacal, para que se consigam estabelecer objetivos estratégicos. Caso sejam aplicadas
algumas das propostas de melhoria sugeridas pelo presente estudo seria bastante interessante
fazer de novo a aplicacéo do questionario e verificar a evolugdo da satisfacdo dada aos servicos
prestados pelo museu. Por Gltimo, sugere-se que seja monitorizada a satisfacdo dos visitantes tendo

por base ao Ultimo questiondario que se estruturou.
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ASSOCIACAO DE POLITECNICOS DO NORTE (APNOR)
INSTITUTO POLITECNICO DE BRAGANCA
MESTRADO EM GESTAO DE ORGANIZACOES

RAMO DE GESTAO DE EMPRESAS

Olivia Machado Afonso, estudante do curso de Mestrado em Gestao das Organizagdes ministrado
pela Associacdo dos Politécnicos do Norte (APNOR), no Instituto Politécnico de Braganca, no
ambito da preparacdo da Dissertacdo de Mestrado, cujo tema intitula-se “Analise da Importéancia
vs Satisfagcdo na Gestdo do Museu do Abade de Bacal de Braganca” e tem como principal
objetivo analisar quais os servicos que um visitante, que se desloca ao Museu do Abade de Bagal,

da maior importancia bem como verificar-se a satisfacdo com esse servico.

Deste modo, para seguimento do estudo, vem solicitar a vossa generosa colaboracdo no
preenchimento deste questionario.

Este questionario é de natureza confidencial, respeitando o0 seu anonimato.
INSTRUCOES PARA O PREENCHIMENTO DO QUESTIONARIO:
1. Leia por favor todas as questdes antes de responder;

2. Responda a todas as questfes com o maximo de sinceridade;

3. N&o deixe nenhuma questéo por responder, pois deixara de ter interesse para o estudo.

MUITO OBRIGADA PELA SUA COLABORAGAO.
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QUESTIONARIO

PARTE I: Caracterizagdo do perfil do visitante que se desloca ao Museu do Abade de

Bacal.

Por favor, responda as seguintes questdes assinalando com um X a op¢ao que considere mais

adequada a sua opinido:

1. Sexo
Feminino
Masculino

2. Escaléo etério
] Até 18 anos
19 - 25 anos
26 - 32 anos
33 -39 anos
40 - 46 anos
47 - 53 anos
54 ou mais anos

3. Pais de residéncia
] Alemanha
Espanha
Franca
Portugal
Reino Unido
QOutros

4. Se reside em Portugal, indique a
regido?

| Norte

Centro

Sul

llhas

5. Nivel de instrucao
[ ] Sabe ler e escrever
Ensino basico ou inferior
Ensino secundario
Ensino superior
Outros:

6. Situacéao profissional

Ativo
Nao ativo

7. Acompanhantes na visita ao Museu
do Abade de Bacal?

Sim
Nao

83

8. Com quem se deslocou ao Museu
do Abade de Bacal?

Cbnjuge
Filho(s)
Familia
Amigos
Sozinha(o)

9. Numero de visitas ao Museu do
Abade de Bacal (excluindo a atual)?

Nenhuma

Uma vez

Duas vezes

Trés ou mais vezes

10. Niumero médio de visitas a museus,
por ano?

Nenhuma

Umavez

Duas vezes

Trés ou mais vezes

11. Rendimento Mensal Familiar
[ ] Até 505€
|| 506€ - 1.000€
|| 1.001€ - 2.000€
|| 2.001€ - 3.000€
|| 3.001€ - 4.000€
|| 4.001€ - 5.000€
] Superior ou igual a 5.001€

12. Como tomou conhecimento da
existéncia do museu?
Familiares
Amigos
Web Site/Redes Sociais
Jornais/Revistas
Outros:




PARTE Il: Anéalise da Importancia vs Satisfacdo dos servicos prestados pelo Museu do Abade de
Bacal de Braganca, na perspetiva do visitante.

Por favor, para cada situagao Grau de Importancia e Grau de Satisfacdo, responda as seguintes questdes
assinalando com um X a opg&o que considere mais adequada a sua opinido utilizando as seguintes escalas:

Grau de Importancia: 1 - Nada Importante; 2 - Pouco Importante; 3 - Relativamente Importante; 4 - Muito
Importante; 5 - Extremamente Importante.

Grau de Satisfacdo: 1- Muito Insatisfeito; 2 - Insatisfeito; 3 - Nem insatisfeito/Nem satisfeito; 4 - Satisfeito;
5 - Muito Satisfeito.

Grau de Grau de
Importancia Satisfacdo

1:2 3 45 1 2 3 4 5

1. Condi¢des Ambientais (Internas e Externas)

1.1. Temperatura ambiente.

1.2. lluminagao das salas.

1.3. Abertura das salas ao publico.

1.4. Sinalizagdo da area de exposicéo (salas).

1.5. Existéncia de Sinalizagdo de Seguranca.

1.6. Circulacdo de Ar na area de exposigao.

1.7. Limpeza da area de exposigao (salas).

1.8. Adequado numero de visitantes, por grupos de visita.

1.9. Nimero adequado de casas de banho.

1.10. | Limpeza das casas de banho.

Existéncia de transportes publicos que param junto
ao museu.

1.11.

1.12. | Existéncia de espagos de estacionamento externos.

1.13. | Existéncia de jardins externos.

1.14. | Limpeza dos jardins externos.

Existéncia de sinalética informativa e indicativa da

1.15. e
localizag&o do museu.

1.16. | CondigGes para visitantes portadores de deficiéncias.

2. Atributos Relacionados com o Entretenimento

2.1. Aprender no museu é divertido.

As InformagBes sobre as exposi¢cdes estdo

2.2. - P .
disponiveis online.

2.3. A exposicao em exibicdo é uma novidade.

Disponibilidade/Prestacdo de informagdes por parte

2.4. L
dos rececionistas.

2.5. Simpatia dos rececionistas.

Efeitos especiais (efeitos visuais e/ou efeitos de

2.6.
sons).

2.7. Existéncia de loja de recordacgdes.

2.8. Servigos de Cafetaria/Bar.
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Por favor, para cada situagédo Grau de Importancia e Grau de Satisfacéo, responda as seguintes questfes
assinalando com um X a op¢é&o que considere mais adequada a sua opinido utilizando as seguintes escalas:

Grau de Importancia: 1 - Nada Importante; 2 - Pouco Importante; 3 - Relativamente Importante; 4 - Muito

Importante; 5 - Extremamente Importante.

Grau de Satisfacdo: 1- Muito Insatisfeito; 2 - Insatisfeito; 3 - Nem insatisfeito/Nem satisfeito; 4 - Satisfeito;

5 - Muito Satisfeito.

Grau de Grau de
Importancia Satisfacao
2 3 4 5 1 :2 :3 :4:5
3. Atributos de Educacéo (Auto Realizacédo e Melhoria)
31 Adquirir novos conhecimentos e alargar os meus
o horizontes.
3.2 Capacidade para conhecer novas pessoas/fazer
- novos amigos.
33 Capacidade de adquiri/fcompreender a informacao
e para seguidamente partilhar a mesma com outros.
3.4 Existéncia de pessoal profissional (guia e
o intérprete).
3.5. Existéncia de um catalogo sobre o museu.
3.6. | Compreenséo/clareza da exposigao.
4. Condigdes de Funcionamento do Museu
4.1. Preco do bilhete acessivel.
4.2. Periodo de abertura do museu adequado.

5. Na sua opinido o que deveria ser alterado/melhorado no funcionamento do museu, indique trés
fatores.

6. ApOs a visita ao museu, 0 que mais lhe agradou/marcou no museu? Indique 3 fatores.

7. As exposi¢des temporarias sdo motivo para uma nova visita ao museu?

8. Outros comentarios/sugestoes:
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Anexo Il - Questionario em Inglés

86



ipb POLITECNICO 2%
= . e
T SRR DO PORTO e

NORTH PORTUGAL POLYTECHNICS ASSOCIATION (APNOR)
POLYTECHNIC INSTITUT OF BRAGANCA
MASTERS IN MANAGEMENT ORGANIZATION

BUSINESS MANAGEMENT BRANCH

Olivia Machado Afonso, student Master in Management Organization studies, directed by the
North Portugal Polytechnics Association (APNOR), in Polytechnic Institute of Braganca, as part
of the Master”s Thesis, whose theme is titled “Analysis of the Importance vs Satisfaction im
Management in Museum of the Abade Bacal Museum, in Braganc¢a” and it has as main
objective: analyse, during a visit to the Abade de Bacal Museum, which kind of services a visitor

gives greater importance as well as verify that the visitor is satisfied with these services.

In that way and for follow-up the study, Olivia seeks your assistance in her studies by completing

this questionnaire.

This questionnaire is confidential, respecting their anonymity.
INSTRUCTIONS:

1. Please read all the questions prior to completion;
2. Answer honestly;

3. Please don’t leave blank due to lack of interest.

THANK YOU FOR YOUR ASSISTANCE.

87



QUESTIONNAIRE

PART I: Visitor details

Please, answer the following questions by inserting an X in the most appropriate box.

1. Sex
Female
Male

2. Agerange
[ ] upto18
19-25
26 -32
33-39
40 - 46
47 - 53
54 or more

3. Country of origin
Germany

Spain
| France
Portugal
United Kingdom
Other

4. If you live in Portugal, please
indicate your region:

North

Centre

South

Islands

5. Educational background:
Able to read
Primary level education or less
Secondary level
Higher Education/University level
Others:

6. Profession/Work
Working
Unemployed/Not working

7. Are you in a group /family at visit?

Yes
No

88

8. Who are you with?

Spouse
Child
Family
Friends
Alone

9. Number of visits to the Abade Bacal
Museum (excluding present-day)?

None

One

Two

Three or more

10. Average number of
museums per year?

None

One

Two

Three or more

_11. Family monthly income
|| Up to 505€

506€ - 1.000€

1.001€ - 2.000€

2.001€ - 3.000€

3.001€ - 4.000€

4.001€ - 5.000€

More than...

visits to

12. How did you find out about the
_museum?

|| Family

Friends

|| Web Site/Social Networks
Newspapers/Magazines

|| Others:




PARTE II: Assessment of importance and satisfaction of services at Museum, in the visitor”s
perspective.

Please answer, for each situation Level of Importance and Level of Satisfaction, the following questions by
inserting an X in the most appropriate box, using the following scales:

Level of importance: 1 - Nothing Important; 2 - Little Important; 3 - Quite Important; 4 - Very Important; 5 -

Extremely Important.

Level of satisfaction: 1 - Very dissatisfied; 2 - Dissatisfied; 3 - Neutral; 4 - Satisfied; 5 - Very satisfied.

Level of Level of
Importance Satisfaction
1:2 3 4 5 1:2:3 4 5

1. Environmental Conditions (Internal and External)

1.1. Temperature in museum.

1.2. Light in rooms.

1.3. Rooms open to public.

1.4. Signposting in public areas.

1.5. Emergency/Health and safety signs.

1.6. Fresh air in public rooms.

1.7. Cleanliness.

1.8. Enough visitors per group.

1.9. Suitable number of toilets.

1.10. | Cleanliness of toilets.

1.11. | Public transport that stop near the museum.

1.12. | Parking.

1.13. | Gardens.

1.14. . Cleaning of gardens.

1.15. | Local sign posting to museum.

1.16. : Disabled visitor facilities.

2. Entertainment value

2.1. Learning in museum is fun.

2.2. Information about exhibition is available on line.
2.3. Exhibition is a novelty.

2.4, Provision of information by reception staff.

2.5. Friendliness of reception staff.

2.6. Special effects (visual or sound).

2.7. Souvenir shop.

2.8. Café/Bar services.
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Please answer, for each situation Level of Importance and Level of Satisfaction, the following questions by
inserting an X in the most appropriate box, using the following scales:

Level of importance: 1 - Nothing Important; 2 - Little Important; 3 - Quite Important; 4 - Very Important; 5 -

Extremely Important.

Level of satisfaction: 1 - Very dissatisfied; 2 - Dissatisfied; 3 - Neutral; 4 - Satisfied; 5 - Very satisfied.

Level of Level of
Importance Satisfaction

1:2:3:4:5 1. 2:3 4:5

3. Educational Benefits ( Self-realization and Improvement)

3.1. Gain new knowledge and broaden my horizons.

3.2. Meet new people/new friends.

3.3. Gain new information to share/ teach others.

3.4. Presence of Professional, e.g. guide, interpreter.

3.5. Provision of museum guide and catalogue.

3.6. Understanding of the exhibition.

4. Museum provision and service

4.1. Ticket price reasonable.

4.2. Opening hours accessible.

5. In your opinion what should be changed or improved in Museum provision and service, please give 3
examples.

6. After your visit to the museum, what pleased you or what do you remember most? Please give 3
examples.

7. Would Visiting temporary exhibitions encourage you to revisit the museum?

8. Any other comments?

Thank you for your collaboration!
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Anexo Il - Questionario em Francés
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ipb POLITECNICO 2%
= . e
T SRR DO PORTO e

ASSOCIATION DES ECOLES POLYTECHNIQUES DU NORD (APNOR)
INSTITUT POLYTECHNIQUE DE BRAGANCA
MASTER EN GESTION DES ORGANISATIONS

SECTION DE GESTION DES ENTREPRISES

Olivia Machado Afonso, étudiante en Master de Gestion des Organisations dispensé par
I’association des Ecoles Polytechniques du Nord (APNOR), a l’institut Polytechnique de
Bragancga, dans le cadre de la préparation au Mémoire final du Master, dont le théme s”intitule
"Analyse de |"importance vs Satisfaction dans la Gestion du Musée do Abade de Bacal de
Braganc¢a" et qui a pour principal objectif I’analyse des services auxquels un visiteur du Musée

Abade de Bacal s”intéresse le plus, ainsi que Vvérifier si ce dernier s”en trouve satisfait.

Ainsi, afin de poursuivre son étude, celle-ci vient solliciter votre généreuse collaboration pour

répondre a ce questionnaire.

Ce questionnaire est de nature confidentielle, respectant ainsi votre anonymat.

INSTRUCTIONS POUR REMPLIR LE QUESTIONNAIRE:

1. Merci de lire toutes les questions avant de répondre.
2. Répondez a toutes les questions avec la plus grande sincérité.

3. Ne laissez aucune question sans réponse; I"étude perdrait alors tout son intérét.

MERCI BEAUCOUP DE VOTRE COLLABORATION.
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QUESTIONNAIRE

Partie | : Caractérisation du visiteur du Musée do Abade de Bagcal.

Merci de répondre aux questions suivantes en cochant d’une croix (X) I’option qui vous semble

correspondre au mieux a votre opinion :

1

4.

Sexe
Féminin

|| Masculin

Tranche d”age

Inférieur ou égal a 18 ans
19 - 25 ans

26 - 32 ans

33-39 ans

40 - 46 ans

| | 47-53 ans

Supérieur ou égal a 54 ans

Pays de résidence
Allemagne

: Espagne

France
Portugal
Royaume Uni
Autres

Si vous résidez au Portugal,

_indiquez larégion?

6.

=

Nord
Centre
Sud
lles

Niveau d”instruction

Lit et écrit

Niveau d”études basique ou
inférieur

Niveau d”études secondaires
Niveau d”études supérieures
Autres:

Situation professionnelle
Actif
Inactif

7. Etes-vous venu accompagné au
Musée?

Oui
Non
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8. Qui vous a accompagné(e) au
Musée Abade de Bacal?

Conjoint/te
Enfant(s)
Famille
Amis
Seul(e)

9. Nombre de visites au Musée Abade
de Bacgal ? (sans compter |”actuelle)

Aucune

Une fois

Deux fois

Trois fois et plus

10. Nombre moyen de visites a des
musées par an?

Aucune

Une fois

Deux fois

Trois fois et plus

11. Rendement mensuel par famille

[ Jusqu”a 505€

506€ - 1.000€

|| 1.001€ - 2.000€

|| 2.001€ - 3.000€

|| 3.001€ - 4.000€

|| 4.001€ - 5.000€

Supérieur ou égal & 5.001€

12. Comment avez-vous eu
connaissance de |”existence du
musée ?

Membres de la famille

Amis

Site Web/Réseaux sociaux

Journaux/Revues

Autre:




PARTIE Il : Analyse de I”importance vs satisfaction des services offerts par le Musée do Abade de
Bacal de Braganca, du point de vue du visiteur.

Pour chaque situation, Degré d’importance et Degré de satisfaction, merci de répondre aux questions
suivantes en cochant d”une croix (X) I"option qui vous semble correspondre au mieux a votre opinion en
utilisant les échelles suivantes:

Degré d”importance: 1 - Pas important du tout; 2 - Peu important; 3 - Assez important; 4 - Trés important;
5 - Extrémement importante.

Degré de satisfaction: 1 - Trés insatisfait; 2 - Insatisfait; 3 - Ni insatisfait/Ni satisfait; 4 - Satisfait; 5 - Trés
satisfait.

Degré Degré de
d”importance satisfaction

1:2:3:4:5 1 2:3:4 5

1. Conditions environnementales (Internes et externes)

1.1. Température ambiente.

1.2. Eclairage des salles.

1.3. Ouverture des salles au public.

14. Signalisation de la zone d”exposition (salles).
15. Existence de signalisation de sécurité.

1.6. Circulation de I"air dans la zone d”exposition.
1.7. Propreté de la zone d”exposition (salles).

1.8. Nombre approprié de visiteurs par groupes de visite.

1.9. Nombre approprié de toilettes.

1.10. | Propreté des toilettes.

1.11. | Existence de transports publics proches du musée.

1.12. | Existence de zones de stationnement extérieures.

1.13. | Existence de jardins extérieurs.

1.14. : Entretien des jardins extérieurs.

Existence de signalétique informative et indicative de

1.15. L .
localisation du musée.

1.16. : Conditions propres aux visiteurs handicapés.

2. Divertissement

2.1. | Apprendre au musée c’est amusant.

Les informations relatives aux expositions sont

2.2 disponibles online.

2.3. | L"exposition en exhibition constitue une nouveauté.

Disponibilité/Informations fournies par les

2.4. . R
réceptionnistes.

2.5. | Sympathie des réceptionnistes.

Effets spéciaux (signaux digitaux et/ou effets

2.6.
sonores).

2.7. Existence d’une boutique de souvenirs.

2.8. Services de cafeteria/Bar.
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Pour chaque situation, Degré d”importance et Degré de satisfaction, merci de répondre aux questions
suivantes en cochant d”une croix (X) I"option qui vous semble correspondre au mieux a votre opinion en
utilisant les échelles suivantes:

Degré d”importance: 1 - Pas important du tout; 2 - Peu important; 3 - Assez important; 4 - Trés important;
5 - Extrémement importante.

Degré de satisfaction: 1 - Tres insatisfait; 2 - Insatisfait; 3 - Ni insatisfait/Ni satisfait; 4 - Satisfait; 5 - Tres
satisfait.

Degré Degré de
d”Importance satisfaction

1 2 3 4 5| |1 2 3 4 5

3. Education (Autoréalisation et Amélioration)

Acquérir de nouvelles connaissances et élargir mes

3.1. k
horizons.
32 Capacité a connaitre de nouvelles personnes/Se faire de
- nouveaux amis.
33 Capacité d”acquisition/de compréhension de
- I"information pour ensuite la partager avec autrui.
34 Présence de personnel professionnel (guide et

interpréte).

3.5. Existence d”un catalogue sur le musée.

3.6. Compréhension/Clarté de I"exposition.

4. Conditions de fonctionnement du Musée.

4.1. Prix du billet accessible.

4.2. Période d”ouverture du musée appropriée.

5. Avotre avis, qu’est-ce qui devrait étre modifié/amélioré dans le fonctionnement du musée?
Indiquez trois facteurs.

6. Suite a votre visite au musée, qu”avez-vous le plus apprécié/ marqué (e)? Indiquez trois facteurs.

7. Les expositions temporaires sont-elles motif a une nouvelle visite au musée?

8. Autres commentaires/suggestions :

Merci de votre collaboration!
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Anexo IV - Questionario em Espanhol
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b POLITECNICO &%
= " e
C R DO PORTO i

ASOCIACION DE POLITECNICOS DEL NORTE (APNOR)
INSTITUTO POLITECNICO DE BRAGANCA
MASTER GESTION DE LAS ORGANIZACIONES

RAMA GESTION DE EMPRESAS

Olivia Machado Afonso, estudiante en Méaster Gestidén de las organizaciones impartido por la
Asociacion de los Institutos Politécnicos del Norte (APNOR), en el Instituto Politécnico de
Braganca, preparando la memoria final de Méaster cuyo tema “Analisis de la Importancia vs
satisfaccion de los servicios prestados por el Museo do Abade de Bacgal de Braganga”
tiene como objetivo principal el andlisis de los servicios que interesan mas al visitante del museo

y también verificar si se encuentra satisfecho con éstos.

Asi, para llevar a cabo su estudio, pide vuestra colaboracion para rellenar el cuestionario.
Este cuestionario es confidencial; respetando su anonimato.

INSTRUCCIONES PARA RELLENAR EL CUESTIONARIO:

1. Lea por favor todas las preguntas antes de contestar;

2. Conteste a todas las preguntas con la maxima sinceridad.

3. No deje ninguna pregunta sin respuesta, pues no ser relevante para el estudio.

iMuchas gracias por su colaboracién!
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CUESTIONARIO
PARTE I: Caracterizacién del perfil del visitante del Museo do Abade de Bacal.

Por favor, conteste a las siguientes preguntas con una X en la opcion que considere mas

adecuada:
1. Sexo 8. ¢,Con quién vino al museo?
] Mujer Pareja
| varon Hijos (a)
- Familia
2. Edad Amigos
|| Hasta 18 afios Solo (a)
| 19- 25 afios
| 26 - 32 afios
33 - 39 afios 9. ¢Cuantas veces visito el Museo
| 40 - 46 afios Abade de Bacal (sin la actual)?
| 47 - 53 afios Ninguna
| 54 afios o mas Una vez
Dos veces
3. Pais de residencia Tres o mas veces
] Alemania
] Espafia 10. Nimero medio de visitas a museos
| Francia al afio.
| Portugal Ninguna
| Inglaterra Una vez
| otros: Dos veces
T Tres o mas
4. Si vive en Portugal, ¢indique la
region? _11.Ingresos mensuales familiares.
] Norte Hasta 505€
| centro || 506€ - 1.000€
| sur || 1.001€ - 2.000€
| I1slas || 2.001€ - 3.000€
— || 3.001€ - 4.000€
5. Estudios || 4.001€ - 5.000€
] Lee y escribe : Superior o igual a 5.001€
| Educacion primaria 0 menos
| Educacion secundaria
|| Educacion superior 12. ¢Cémo se enter6 de la
Otros: _existencia del museo?
Familiares
6. Situacion profesional )
Activo Amigos
} Inactivo || Sitios Web/Redes Sociales
Periddicos/Revistas
7. Vino usted acompanhado al Museo
|| Otros:

do Abade de Bacal?
Si
No
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PARTE II: Andlisis de la Importancia vs satisfaccion de los servicios prestados por el Museo do
Abade de Bacal de Braganca, en la perspectiva del visitante.

Por favor, para cada situacion Grado de importancia y Grado de satisfaccién, responda a las siguientes
preguntas con una X en la opcién que usted considere mas adecuada a su opinion utilizando las siguientes
escalas:

Grado de Importancia: 1 - Nada Importante; 2 - Poco Importante; 3 - Relativamente Importante; 4 - Muy
Importante; 5 - Extremadamente Importante.

Grado _de Satisfaccidon: 1 - Muy insatisfecho; 2 - Insatisfecho; 3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho; 4 -
Satisfecho; 5 - Muy Satisfecho.

Grado de Grado de
Importancia Satisfaccion
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

1. Condiciones ambientales (Internas y Externas)

1.1. | Temperatura ambiente.

1.2. lluminacién de las salas.

1.3. | Apertura de las salas al publico.

1.4. | Sefializacion del area de la exposicion (salas).

1.5. | Existencia de sefializacion de seguridad.

1.6. : Circulacion del aire en el area de la exposicion.

1.7. | Limpieza del area de la exposicion (salas).

1.8. | Adecuado numero de visitante por grupos de visita.

1.9. NUmero adecuada de aseos.

1.10. : Limpieza de los aseos.

Existencia de transportes publicos que paran cerca del
museo.

1.11.

1.12. | Existencia de plazas de aparcamiento exteriores.

1.13. | Existencia de jardines exteriores.

1.14. ; Limpieza de los jardines exteriores.

Existencia de sefializacién informativa e indicativa de la

1.15. . L.
ubicacion del museo.

1.16. | Condiciones para visitantes minusvalidos.

2. El Entretenimiento

2.1. . Aprender en el museo es divertido.

Las informaciones sobre las exposiciones estan

2.2.
disponibles en la web.

2.3. . Laexposicion en exhibicién es una novedad.

Disponibilidad de los recepcionistas para informar a los

2.4. -
visitantes.

2.5. | Amabilidad dos recepcionistas.

Efectos especiales (Efectos visuales e/o efectos de

2.6.
6 sonido).

2.7. Existencia de tienda de recuerdos

2.8. Servicios de Cafeteria/Bar.
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Por favor, para cada situacion Grado de importancia y Grado de satisfaccion, responda a las siguientes
preguntas con una X en la opcion que usted considere mas adecuada a su opinion utilizando las siguientes
escalas:

Grado de Importancia: 1 - Nada Importante; 2 - Poco Importante; 3 - Relativamente Importante; 4 - Muy
Importante; 5 - Extremadamente Importante.

Grado_de Satisfaccidn: 1 - Muy Insatisfecho; 2 - Insatisfecho; 3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho; 4 -
Satisfecho; 5 - Muy Satisfecho.

Grado de Grado de
Importancia Satisfaccion

3. Educacion (Autorrealizacién y mejoria)

Conseguir nuevos conocimientos y ampliar mis

3.1 horizontes.

32 Capacidad para conocer a gente nueva/hacer
=" | nuevos amigos

33 Capacidad para adquirir/comprender la informacién
" | para después compartir con los demas.

34 Existencia de personal profesional (guia e

intérprete).

3.5. | Existencia de un catalogo del museo

3.6. | Comprension/claridad de la exposicion.

4. Condiciones del funcionamiento del museo.

4.1. | Precio del billete asequible.

4.2. | Periodo de apertura del museo apropiado

5. ¢En su opinién lo que deberia ser cambiado/mejorado en el funcionamiento del museo? indique tres
factores.

6. Después de la visita al museo, ¢lo qué mas le gusté/impresion6? Indique tres factores.

7. ¢Las exposiciones temporal\es son motivo para una nueva visita al museo?

8. Otros comentario/sugerencias:

iGracias por su colaboracién!
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