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Resumo | E inquestionavel atualmente a influéncia da internet na atividade turistica sendo ja reco-
nhecida a existéncia de um mercado “digital” turistico. Todavia, é percetivel que os destinos turisticos
possuem niveis diferenciados de desenvolvimento das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo. O ob-
jetivo deste estudo é determinar se, para além dos condicionalismos inerentes as condicdes tecnoldgicas,
a usabilidade do site de uma Organizacdo de Gestdo de um Destino Turistico (DMO) pode influenciar
a sua procura, e se existem diferentes niveis de satisfacdo digital. A partir de uma avaliacio qualitativa
e quantitativa, determinou-se a forma como podem ser ultrapassados os fatores que condicionam a
usabilidade de um site ajustando-o as necessidades e anseios dos consumidores e propor recomendacdes
que promovam a melhoria da usabilidade dos sites das organiza¢Bes de gestdo dos destinos turisticos e
formas de melhorar a satisfacdo digital. Em resultado da investigacdo efetuada pode concluir-se, que na
fase inicial de preparacdo da viagem ou férias existe influéncia da usabilidade do website na procura de
um destino turistico. Concluiu-se ainda que a metodologia de calculo do ISDDT, indice de Satisfacio
Digital de um Destino Turistico, possibilitard através do benchmarking a melhoria na usabilidade dos

websites e a definicdo de novas estratégias de marketing para o mercado digital.
Palavras-chave | Usabilidade, DMO, website, marketing do turismo

Abstract |It is currently unquestionable the influence of internet in the tourism industry, and it is
already acknowledged the existence of a “digital” tourism market. However, it is noticeable that the
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tourist destinations have different levels of development of ICT - Information and Communication Te-
chnologies. The aim of this study is to determine whether, in addition to the constraints inherent to
the technological conditions, the Destination Management Organization (DMO) website usability can
influence its demand, and if there are different levels of digital satisfaction. From a qualitative and
quantitative assessment, it was determined how the factors that limit the usability of a website can be
overcome adjusting it to the needs and desires of consumers; recommendations are presented to pro-
mote improvements in the websites usability of destination management organizations, as well as ways
to improve digital satisfaction. As a result of the research that was made it can be concluded that at
the initial stage of preparation of the trip or vacation the website usability influences the search for a
tourist destination. It was also concluded that the TDDSI - Tourism Destination Digital Satisfaction

Index calculation methodology will enable through benchmarking the improvement in websites usability

and the outlining of new marketing strategies for the digital market.

Keywords | Usability, DMO, website, tourism marketing

1. Introducdo

As Tecnologias de Informag¢do e Comunica¢o
tém revolucionado o turismo a nivel mundial. A
partir dos anos 90, com o aparecimento da Internet
e a combinac3o entre a informatica, a comunica-
c30 e a multimédia foi possivel aos consumidores,
turistas, o acesso a baixo custo a novos canais de
comunicag¢do e a novos destinos turisticos (Buha-
lis & Minghetti, 2009, p.267). E hoje totalmente
reconhecido que o turismo constitui uma inddstria
global (Buhalis & Minghetti, 2009, p.267), mas
em algumas vertentes de forma assimétrica por-
que os fluxos turisticos internacionais sido gerados
por paises ou regides desenvolvidas onde, na ge-
neralidade, estdo localizados os maiores emissores
de fluxos turisticos mundiais. No turismo em geral
e nas empresas turisticas em particular, o ambi-
ente online imp&e constantes e significativas mu-
dancas no sistema de distribuicdo turistica. Com
base neste contexto, o objetivo principal desta in-
vestigacdo visa determinar se a usabilidade de um
site de uma DMO provoca alteragcdes na procura
turistica de um destino turistico apesar da influén-

cia das dimensdes: imagem, satisfacdo, marca e

lealdade que o turista possui em relacdo a um des-
tino turistico. Pretende-se ainda propor um mo-
delo de avaliacdo da usabilidade e a definicdo de
uma metodologia de célculo do Indice de Satisfa-

¢do Digital de um Destino Turistico.

2. Contextualizacdo tedrica

Como referem Qi, Law e Buhalis (2008), o site
de uma DMO pretende colocar online os produtos
e servicos do destino, com recurso a técnicas de
marketing, com o objetivo final de assegurar visi-
tantes. Nestes termos, os sites terdo que conter
funcionalidades que lhes permitam obter sucesso
junto dos utilizadores. Estes autores referem ainda
que, citando Nielsen (1993), um site cumpre devi-
damente os seus objetivos quando possui usabili-
dade.

A literatura existente mostra-nos que em to-
dos os casos observados nos estudos, verifica-se
que existe uma parte técnica, associada a nave-
gacdo, estrutura e design dos sites e a aparéncia,
desempenho e personalidade dos sites testam a sa-



tisfacdo dos utilizadores.

Nielsen e Molich (1990) com o objetivo de re-
solver problemas de usabilidade no desenho de in-
terfaces a disponibilizar aos utilizadores criaram o
método de avaliacdo heuristica. Este método de
avaliacdo de usabilidade sofreu posteriormente de-
senvolvimentos através de Nielsen (1993, 1994).

Focalizados no contexto da utilizac3o de sites,
Agarwal e Venkatesh (2002), a partir da versdo
original da Microsoft Usability Guidelines (MUG),
fizeram introduzir cinco categorias nos constructos
da avaliacdo: “contetdo”, “facilidade de uso”, “pro-
mocdo”, “feito para o utilizador médio” e “emoc3o”.
Como subcategorias utilizaram a importéncia, o
uso dos “media”, profundidade versus abrangéncia,
estrutura, feedback, comunidade, personalizacdo,
desafio, entre outras.

O método de avaliacdo da usabilidade de Niel-
sen (1993, p.971994, p.413) foi modificado e ajus-
tado posteriormente por Au Yeung e Law (2003,
2006), quando procederam a avaliagdo da usabili-
dade dos sites de hotéis em Hong Kong.

Retomando a referéncia ao MUG, a avaliacio
da usabilidade é hoje efetuada maioritariamente
recorrendo 3 versdo deste documento que foi pu-
blicada em 2007 e reeditada em 2008, e que com-
porta 5 categorias; “relevancia e alta qualidade dos
contendos”, “facilidade de uso”, “cariz promocio-
nal dos contetdos”, “experiéncia Gnica para o uti-
lizador médio" e “evoca emocdes’. Também em
(2007, p.48), Park e Gretzel referem, através de
uma meta-analise, que o sucesso de um website
de uma DMO assenta em 9 fatores: “facilidade de
uso”, “capacidade de resposta”, “desempenho”, “se-
guranca / privacidade”, “personalizacdo’, “aspeto

LT

visual”,

"o

qualidade das informacdes”, “confianca” e
“interatividade”.

Pegando nesta sugestdo, Pearson e Pearson
(2008) identificaram que os constructos de usabili-
dade mais importantes para os consumidores s3o:
“facilidade de uso”, “navegacdo”, “acessibilidade”,
“velocidade de acesso” e “personalizacdo na relac3o

com o cliente”. Indicam ainda neste trabalho que o
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constructo “contetido’, muito referenciado nos tra-
balhos sobre a usabilidade, deveria estar afeto ao
conceito de utilidade porque n3o possui qualquer
relacdo com a “facilidade de uso”.

Qi et al. (2008) recorreram também ao mé-
todo de avaliagdo heuristica, mas procederam a
introducdo de alteracdes ao método de avaliacdo
dos sites apresentado por Au Yeung e Law (2003,
2006) tendo mencionado que este método tem sido
muito pouco utilizado em estudos de investigacdo
no turismo. Nesta investigacdo, apds revisio da
literatura, identificaram quatro fatores criticos de
sucesso: “qualificacdo técnica”, “perspetiva do con-
sumidor’, “atratividade do website”, “eficacia de
marketing”. Em termos de constructos, tendo em
atenc3o a perspetiva do consumidor foram refe-
renciados: “facilidade de uso”, “facilidade de nave-
gacdo” e “facilidade de obter contactos e informa-
fo-To 8

Qi, et al. (2010, p.80) num estudo compara-
tivo entre as percecdes dos utilizadores online a
nivel internacional e os da China sobre a utilidade
dos websites dos hotéis identificaram como atribu-
tos da usabilidade: “a navegacdo”, “facilidade de
uso’, “aspeto ludico"”, “layout geral e aparéncia”.

Law, Qi e Buhalis (2010, p.331) recomendaram
que em futuras avaliacdes de sites deveriam ser
contempladas metodologias qualitativas e quanti-
tativas focadas na perspetiva do consumidor e em
outras areas, como a relacdo entre a usabilidade e
a psicologia e a engenharia de sistemas de infor-
macgao.

Todavia, mais recentemente, Qi et al. (2010)
propuseram uma modificacdo importante ao mo-
(2008), recorrendo a
introducdo do conceito de utilidade de um web-

delo anterior de Qi et al.

site, que combina a funcionalidade com a usabi-
lidade, pertencendo ao primeiro caso tudo o que
diz respeito ao contetido de um site e ao segundo
a facilidade de uso e o design. Neste contexto, a
funcionalidade esta centrada na parte técnica e a
usabilidade na opinido do utilizador.

Analisando a literatura sobre a avaliacdo da
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usabilidade dos websites, constatamos que existe
um conjunto comum de critérios/fatores criticos
de sucesso e que os determinantes da usabilidade
dos sites “facil de usar” e o “feito para o utilizador
médio” recolhem a preferéncia da maioria dos in-
vestigadores. Como mencionam Venkatesh e Ra-
mesh (2006), se acrescentarmos a estes dois cri-
térios o “contelido” temos coberta quase sessenta
por cento da avaliacdo da usabilidade dos sites.

A estes, para Stienmetz, Lev e Boo (2012,
p.456), devemos acrescentar aos critérios de usabi-
lidade a “emocdo” porque é atil & usabilidade dos
dispositivos moéveis e aos requisitos dos websites
desenhados para estes equipamentos.

Para contemplar o modelo que se preconiza
como desejavel para esta investigacdo acrescenta-
mos os critérios “navegabilidade” e “acessibilidade”,
considerados fundamentais pelo novo modelo de

avaliagdo sugerido por Qi et al. (2010).

3. Metodologia

A partir dos quatro constructos; “As condi¢cbes
tecnoldgicas dos destinos turisticos, “A gestdo do
destino turistico”, “O reflexo percebido do conhe-
cimento do destino turistico”, “Recomendacio, es-
colha e partilha de informacio do destino turis-
tico”, foram elencadas quatro dimensdes, inferiores
as cinco que s3o propostas no estudo de referéncia
de Qi et al. (2008). As dimensdes perspetivadas

foram as seguintes:

- Qualidade Técnica do site da DMO;

- Qualidade da Informac3o, Gestdo e Marke-
ting da DMO;

- Perspetivas do Consumidor em relacio a
um Destino Turistico;

- WOM e eWOM.
Em estreita relacdo com as dimensdes foram

estabelecidos vinte critérios que foram respondidos

pelos elementos retirados dos temas desenvolvidos
nos antecedentes tedricos.

A investigacdo incidiu quer na vertente quali-
tativa essencialmente através de uma reunido de
“Focus Group”, quer quantitativa com recurso a
um inquérito tradicional que foi enviado a uma
amostra definida.

Devido a existéncia de dois 4mbitos de obser-
vacio foram concebidos 2 questionarios para con-
frontarem estas duas realidades; uma de ambito
técnico e a outra de utilizac3o.

Portanto teremos, um questionario 1 relacio-
nado com a usabilidade na sua vertente mais téc-
nica e que se destina a ser respondido numa reu-
nido de “Focus Group” por um conjunto de 6 es-
pecialistas na concecdo de sites.

Para conjugar as posicdes das diversas investi-
gagBes sobre a metodologia do “Focus Group”, e
uma vez que n3o existe consenso sobre os cinco ele-
mentos sugeridos por Nielsen (2003), foi escolhida
uma dimens3o conciliadora entre o minimo de dois
elementos mencionados por Qi et al. (2008) e os
quatro a oito requeridos pelo “Focus Group”, pelo
que se optou pelo valor intermédio de seis elemen-
tos.

Quanto & dimensdo da amostra, no estudo
optou-se pela dimensio proposta no trabalho de Qi
et al. (2008): divisdo em 2 grupos de 30 pessoas
cada: profissionais de turismo (técnicos de turismo
do organismo central e regional do turismo, agen-
tes de viagens e operadores turisticos e estudantes
de turismo), e um segundo grupo de turistas que
ja programaram as suas viagens com recurso aos

sites dos destinos turisticos.

4. Processo de Investigacdo

Baseados na metodologia apresentada, o ques-
tionario 1 foi respondido por 6 técnicos durante
uma reunido de “Focus Group” que incidiu sobre

um conjunto de sites de destinos turisticos esco-



Ihidos tendo em atencdo n3o sé o indice de acesso
digital (DOI) mas também o indice de competiti-
vidade mundial nas Viagens e Turismo (TTCl) e
o seu potencial de desenvolvimento turistico.

De acordo com estes critérios foram observa-

dos os seguintes 11 sites oficiais dos organismos
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de turismo de destinos turisticos (7 dos primeiros
10 lugares do TTCI que, em simultineo, possuem
também niveis altos de acesso digital, 4 paises de
lingua portuguesa, origem da investiga¢do), cuja

listagem & apresentada no quadro seguinte.

Quadro 1 | Sites das DMO por pafs e indices

Pais Posicdo no DOI 1) Posicdo no TTCI 2) Site

Suica 16° (0,69) 1° (5,66) http://www.myswitzerland.com/
en/home.html

Alemanha 19° (0,66) 2° (5,39) http://www.germany.travel/en/
index.html

Espanha 21° (0,65) 4° (5,38) http://www.spain.info/

Reino Unido 10° (0,69) 5° (5,38) http://www.visitbritain.com/
en/EN/

Estados Uni- | 20° (0,66) 6° (5,32) http://www.discoveramerica.

dos com/

Franca 26° (0,65) 7° (5,31) http://int.rendezvousenfrance.
com/

Singapura 5° (0,72) 10° (5,23) http://www.yoursingapore.com/

Portugal 32° (0,61) 20° (5,01) http://www.visitportugal.com/
pt-pt

Brasil 65° (0,46) 51° (4,37) http://www.visitbrasil.com/

Cabo Verde 115° (0,34) 87° (3,87) http://www.turismo.cv/

Mogambique 168° (0,12) 125° (3,17) http://mozambiquetourism.co.
za/

Fonte: Elaboragdo Prépria baseada nos critérios definidos e nos Indices DOl e TTCI€€

i) DOI: Digital Opportunity Index (ITU - International de Telecomunication Union, The Digital Opportunity Index, 2007, 2011)

i) TTCI: Travel & Tourism Competitiveness Index 2013 (World Economic Forum, 2013, p.15,16,17)

O questionario 2 foi enviado a uma amostra
de participantes relacionados diretamente com o
turismo. Temos dois tipos de intervenientes no
turismo: os que se situam do lado da oferta dos
produtos e servicos turisticos, nomeadamente os
que sdo designados genericamente por operado-
res do mercado turistico, e do lado da procura
os consumidores em geral de produtos e servicos
turisticos.

Apesar de o questionario 1 visar sobremaneira
o estudo da usabilidade dos sites propostos para
analise, o questionario 2 foi construido de modo

a estudar o comportamento dos 20 critérios a ob-

servar a partir das respostas dadas pelos 2 grupos
de referéncia contemplados pela amostra.

Como o objetivo final da investigacdo passa
por encontrar um Indice de Satisfacdo Digital do
Destino Turistico (ISDDT) os inquiridos, nos dois
questionarios, ndo sé avaliaram o grau de impor-
tancia relativa de cada uma das suas respostas,
mas também qual o nivel de importancia que atri-
buem a cada um dos constructos na construcdo
do indice consubstanciada na equacio ISDDT que
abaixo se apresenta. Por conseguinte, a soma
de indices de importancia relativa dentro de uma

dimensdo é igual a 100%. O processo de modela-
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¢30 matematica que em seguida se apresenta foi
desenvolvido a partir da metodologia de calculo
proposta por Qi et al. (2008).

Com base nos objetivos desta investigacdo e
na determinacdo do ISDDT, a usabilidade de um
site resultard do ajustamento do modelo e meto-
dologias propostas por Au Yeung e Law (2006) e
Qi et al. (2008) resultando a seguinte express3o:

_ 2219
T (m*s*c)

Em que:
Zi=19() _ Somatério dos valores atribuidos a cada
critério (perguntas) nos questionarios (1);

n =namero total de quest&es respondidas que cor-
responde ao somatdrio da quantidade de s;

m = nimero de pessoas que respondem ao questi-
onario 1 que serdo 6 técnicos da reunido de “Focus
Group’’;

s = numero total de subcritérios (perguntas) es-
pecificos por site do questionario 1= 12;

€ = numero total de critérios (6).

O resultado da usabilidade dos sites observa-
dos através da aplicacdo da expressdo matematica
acima indicada terd um valor compreendido entre
1 e 5 com o seguinte grau de concordancia face as
afirmacgdes apresentadas: (1) Discordo totalmente,
(2) Discordo, (3) Nao discordo nem concordo, (4)
Concordo, (5) Concordo totalmente.

No que concerne ao questionario 2 teremos em
estudo uma situagdo mais abrangente porque n3o
s6 contempla os 4 constructos atras referidos, mas
essencialmente, as 4 dimensdes também ja referi-
das. Desenvolvendo e adaptando a metodologia
de calculo, temos:

a = Qualidade técnica do site da DMO;

B = Perspetivas do consumidor em relac3o a
um destino turistico;

v = WOM e eWOM,;

é = Qualidade da informac3o, gestdo e marke-
ting da DMO;

a, B, 7,6- Estes indices correspondem ao peso
dado por cada inquirido a cada uma das quatro

dimensdes e resultam da mediana das valorizactes
atribuidas; O somatério destes deve corresponder
a o+ B+ y+o=L

Ainda neste questionario 2, cada uma das di-

mensdes D1, D>, D3, Dy:

D1 — Dimens3o Qualidade Técnica do Site
da DMO

D 2 — Dimens3o Perspetivas do Consumidor
em Relacdo a um Destino turistico

D3 — Dimensio WOM e eWOM

D4 - Dimensdo Qualidade da Informacio,
Gestdo e Marketing da DMO

Resultardo do valor médio da moda da amostra
definida (30 respostas de profissionais de turismo e
30 respostas de viajantes que utilizam a web para
programar e adquirir as suas viagens) encontrado

através da seguinte express3o:

D{ Corresponde ao valor médio das 4 dimensdes
compreendido entre 1 e 5 que resulta de:
m 4
pi = izl Di+m
1 m=q

Constituem componentes desta expressio:

21 D1-Somatério dos valores da mediana de cada
resposta sobre a dimensdo D1D2D3D4do questio-
nario 2;

m=t+v — total de questionarios em que t= 30
técnicos e profissionais de turismo da amostra e
v= 30 viajantes que utilizam a Internet;

q = total de perguntas do questionario 2 de
cada dimensdo D1, D2, D3,D4

Baseados nos resultados apurados através dos
questionarios 1 e 2 é possivel propor o calculo do
indice de Satisfacdo Digital de um Destino
Turistico utilizando a seguinte equag3o:

ISDDT = ((a.Dy) + (B.D,) + (¥.D3) + (8.D,)) = U(a)



(a) U= Usabilidade, que tem origem nos resulta-
dos do “Focus Group”

Teste indice tera valores compreendidos entre
1 e 25, distribuidos por uma escala de niveis de
satisfacdo que tém origem na observacio da com-
binacdo possivel dos resultados pelo que, nestes

termos, teremos:

- Nivel Alto de Satisfacdo Digital para valo-
res > 16 e < 25, porque permite as possiveis
combinacdes mais favoraveis dos dois inqué-

ritos (muito satisfeito, 5, e satisfeito, 4);

- Nivel Médio de Satisfacdo Digital quando
os resultados apresentam valores > 9 e <16,
combinacio dos niveis de satisfacdo “satis-

feito (4)" e "nem insatisfeito nem satisfeito
(3);

- Nivel Baixo de Satisfagdo Digital se os re-

sultados da equacdo apresentar valores <9.

4.1. Avaliacdo qualitativa

No que respeita ao questionario 1 este divide-se
em 3 sec¢des sendo a primeira referente a identifi-
cacdo do especialista avaliador e respetiva funcio
bem como o link do site em analise. Na segunda
seccdo teremos a avaliacdo da usabilidade com-
posta por 33 questdes e, numa terceira sec¢do a
avaliacdo geral e comparativa.

A parte sobre a usabilidade comporta 6 critérios
(facil de usar, feito para um utilizador médio, con-
tetdo, emocio, navegabilidade e acessibilidade) e
sera usada a metodologia do MUG nos termos pro-
postos por Tung, Xu & Tan (2009, p.113) e os
critérios de avaliagdo de usabilidade propostos por
Qi et al. (2010, p.338) e Stienmetz et al. (2012,
p.460).

A reunido de “Focus Group”, realizou-se no
dia 30 de Junho de 2015 num dos laboratérios de
informatica da universidade Luséfona situada em
Lisboa.

nido seria de 2 horas foi cumprida. O moderador

A estimativa inicial de duracdo da reu-
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procedeu 3 aplicacdo do questionario 1 e efetuou
perguntas complementares de natureza qualitativa
para promover uma maior dindmica a reunido e
ajudar a avaliar cada um dos websites referencia-
dos. A avaliacdo da usabilidade incidiu, como pre-
visto, sobre 11 websites de organismos oficiais de
turismo escolhidos segundo critérios predetermina-
dos. Nesta sess3o estiveram presentes 6 especialis-
tas que possuem grande experiéncia na concecdo,
desenho, programacio e desenvolvimento de web-
sites e plataformas de internet. No inicio da sessdo
de “Focus Group” foi entregue uma pasta com a
documentacdo de suporte a sua realizacdo e foram
apresentados os objetivos e a metodologia a seguir

durante a reunido.

4.2. Avaliacdo quantitativa

O questionario 2 apresenta-se dividido em 6
seccdes referindo-se a primeira ao perfil do inqui-
rido, a segunda ao perfil do inquirido enquanto
utilizador de websites e da terceira a sexta sec-
cdes as dimensdes que estdo correlacionadas com
os constructos desta investigacdo. Na seccdo 3
“Qualidade técnica do site da DMQO'" temos ques-
tdes relacionadas com a usabilidade dos websites
de acordo com os 6 critérios referenciados (facil
de usar, feito para o utilizador médio, conteido,
emoc3o, navegabilidade e acessibilidade). A sec-
¢3o0 4 designada por “Perspetivas do consumidor
em relacdo a um destino turistico” contém ques-
tdes voltadas para a imagem, marca satisfacdo e
lealdade ao destino turistico. A seccdo 5 “WOM e
eWOM'’ apresenta questdes sobre a recomendacido
dos destinos turisticos através de relacionamentos
pessoais e dos “medias’. A secdo 6 serdo colocadas
questdes sobre “Qualidade da Informac3o, Gest3o
e Marketing da DMO" onde sdo atribuidos niveis
de concordancia sobre aspetos relacionados com
a qualidade da informacdo encontrados nos sites
das DMO e se estes devem proporcionar reservar

e transacionar produtos e servicos turisticos e en-
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dégenos.

O questionario 2 foi enviado no dia 19 de Ju-
nho de 2015 e foi encerrada a rececdo de respostas
no dia 11 de Julho de 2015 as 16h00.

Apesar de terem sido recebidos 94 questiona-
rios, foram considerados validos 85 porque 9 con-
tinham somente respostas & seccdo 1, perfil dos
inquiridos. Dos 85 questionarios validos s6 75 ti-

nham sido respondidos na totalidade.

5. Resultados

Sem duavida que o website de uma DMO cons-
titui hoje a primeira visdo de um destino turistico e
a principal fonte de conhecimento sobre o mesmo,
do qual se podem retirar impactos positivos ou
negativos. Por estes motivos é credivel que a usa-
bilidade de um site tenha um papel fundamental
na procura turistica.

No quadro 2 apresenta-se, em resumo, a ava-
liacdo global dos sites em termos estatisticos por
cada um dos websites.

Quadro 2 | Resumo da avaliagdo do “Focus Group” por website de cada destino turistico

Websites DMO Moda |Mediana| Média | Desvio Padrdo
Suica 4 4 4,1 0,987
Alemanha 2 2,5 2,7 0,937
Espanha 4 4 3,3 0,971
Reino Unido 4 4 35 0,948
Estados Unidos América 5 45 4.4 0,646
Franga 3 > 3,0 0,777
Singapura 5 5 4.4 0,897
Portugal 4 4 3,8 0,749
Brasil 2 2 2,2 1,000
Cabo Verde 4 4 3,6 0,977
Mogambique 3 3 3,1 0,939

Fonte: Elaboragéo Prépria

Foi ainda solicitado ao painel de especialistas
que indicassem o seu grau de concordancia so-

bre uma opinido geral acerca da usabilidade dos

Concluiram ainda que os sites observados sdo
atuais e modernos, possuem boa informac3o. Sur-
preendentemente deram indica¢do que da sua ex-
periéncia a realidade da construcdo dos sites é
contraria aos mais elementares principios do mar-
keting quando unanimemente afirmaram que “os
mercados ou consumidores-alvo, as caracteristicas,
os gostos e comportamentos dos clientes ndo s3o
tidos em consideracdo no desenho, construcio e
gest3o dos sites e que, normalmente, as entidades

que desejam ter um site solicitam que seja seme-

websites avaliados tendo-se registado os seguintes

resultados:

Ilhante a algum ja existente”.

Observando os resultados do questionario 2,
as opinides recolhidas apontam para um perfil
de utilizador da Internet superior a 3 anos e que
geralmente reservam, compram e recolhem infor-
macdo através da Internet no minimo uma vez
por ano. Transparece dos resultados que a usa-
bilidade é o elemento essencial quando referem
que desejam que um site: seja facil de encontrar
através dos motores de busca, seja rapido, facil

de usar, sem erros de programacio, possua infor-
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Quadro 3 |Resumo da Avaliagdo Global dos Websites Avaliados pelo it “Focus Group”

Moda |Mediana | Média
7. A maior parte dos sites avaliados s@o modernos e reflectem as tendéncias atuais. 4 3,5 3,3
Funcionalidades referentes ao e-commerce ndo estdo presentes na grande maioria dos
£2 sites avaliados. 8 3
74, A maior parte dos sites constitui uma boa fonte de informagdo para os 4 g1
utilizadores/ viajantes. ’
74. Os sites que considera terem melhor usabilidade correspondem aos paises mais bem 3 3 32
posicionados no TICI (Travel & Tourism Competitiveness Index 2013)
7.5. Os sites com melhor usabilidade correspondema paises com maior nivel de acesso 3 3 3
digital
o Umbaixo nivel de usabilidade de umsite dd origem a uma ma imagem de umdestino 5 4.5 4
turistico !
A usabilidade de um site de umdestino turistico pode influenciar a escolha desse
7:7: - 2 2,5 3
78. A usabilidade de umsite de uma DMO (Organizacdo de Gestdo de um Destino Turistico) 2 25 3
afecta a credibilidade desse destino turistico i

Fonte: Elaboracado Propria

macdo atualizada, disponivel no seu idioma e que
possua funcionalidades de reserva e aquisicio de
produtos e servicos turisticos. Portanto, podemos
considerar estes elementos como pré-requisitos ou
condicdes basicas de aceitacdo de um website de
uma DMO. Havendo algum grau de insatisfacdo
sentido por parte dos utilizadores face aos requisi-
tos, provoca um impulso de retorno ao motor de
busca afetando diretamente a procura turistica.
Com base nesta observacdo podemos concluir
que a procura turistica de um destino pode ser afe-
tada pela usabilidade de um it site no momento
do primeiro contacto com o website de uma DMO

que, em termos temporais, corresponde ao inicio

da programacdo de uma viagem ou férias.

No que concerne ao Indice de Satisfacio Di-
gital do Destino Turistico os indices apurados
apontam para um valor médio de avaliagdo dos
11 websites de DMO de 11,6 pontos, que cor-
respondem ao Nivel Médio de Satisfacdo Digital
(valores situados entre > 9 e <16). Apés a apli-
cacdo dos todos os calculos efetuados estamos em
condicdes de determinar o ISDDT para os 11 web-
sites das DMO que foram analisados recorrendo
a expressdo ISDDT=((a.D1 )+(B.D2 )+(v.D3
)+(8.D4)) x U . Assim, teremos para os websites

analisados:

Quadro 4 | Determinagio do ISDDT (indice de Satisfagdo Digital do Destino Turistico)

Destinos
oo D1 D2 ¥ D3 D4 U ISDDT
Turisticos & B a
Suica 4,11 14
Alemanha 2,65 9
Espanha 3,29 1
Reino Unido 3,46 12
USA 4,43 15
EISnG o 0,30 4,45 0,20 3,7 0,20 2,4 0,30 2,7 2,96 =
Singapura 4,39 15
Portugal 3,79 13
Brasil 2,24 8
Cabo Verde 3,56 12
Mocambique 3,14 11

Fonte: Elaboragdo Prdpria
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Enquadrando na escala os valores obtidos cons-
tatamos que n3o temos qualquer site no nivel Alto
estando a maioria dos websites situados no nivel
Médio. Existem neste nivel Médio dois sites que
estdo no limite superior, muito préximo do nivel
Alto (USA e Singapura) e um que esta no limite
inferior na transicdo para o nivel Baixo Alemanha.
De destacar que temos um site classificado no ni-
vel Baixo (Brasil).

O valor encontrado de 11,6 significa que ha
problemas notérios ao nivel da usabilidade nos sites
observados e ndo parece que a usabilidade tenha
sido levada em consideracdo no processo de desen-
volvimento da maioria destes sites. Recomendam
os especialistas que os designers dos sites das DMO
nio devem incidir a sua atencdo apenas sobre os
problemas de usabilidade dos websites, mas tam-
bém devem prestar atencdo ao que os utilizadores
procuram.

O principal contributo desta investigacdo para
a gestdo esta na demonstracdo da necessidade das
DMO terem websites que sejam acessiveis, faceis
de usar, e que possuam conteiidos informativos de
qualidade. A acessibilidade implica boa velocidade
de acesso, e um algoritmo que permita um maior
destaque nos motores de busca. A facilidade de
uso evita niveis de insatisfacdo na navegabilidade
do site, um menor esforco na procura da informa-

¢30 e na interacdo com o utilizador.

6. Conclusdo

A avaliagdo efetuada neste trabalho sobre os
efeitos da usabilidade de um website de uma DMO
na procura de um destino turistico assentou no
exame de 4 constructos e as diferentes variaveis a
eles associadas, a fim de determinar o sentido e
significado destes relacionamentos. A observacio
procurou ainda determinar se as funcionalidades
e os contetdos disponibilizados num site de uma
DMO afetam a decisdo de escolha de um destino

turistico e se a usabilidade de um site de uma DMO
pode sobrepor-se & imagem, marca, satisfac3o e le-
aldade que o consumidor possui em relacdo a um
destino turistico.

Através da analise dos resultados podemos in-

ferir as seguintes conclusdes:

- Que os turistas consideraram importante
serem contactados e receberem informacées
das DMO, sobre atividades e eventos que
estas realizem durante a sua estadia no des-
tino, o que implica necessariamente que exis-
tam para este efeito importantes condicdes

tecnolégicas no destino;

- Que a qualidade do website de um destino
turistico e a informacdo nele contido intro-

duzem condicionalismos a sua escolha;

- Que os turistas consideram que é mais cre-
divel e mais seguro adquirir produtos e ser-
vicos turisticos através dos sites oficiais das
DMO;

- Que os turistas esperam que um website de
um destino turistico transmita uma imagem
idéntica aquela que possuem desse destino
porque, o conhecimento percebido forma ex-
pectativas que se querem ver refletidas no
site da DMO;

- Que os blogs, e os sites de turismo de ava-
liagdo e de opinido (ex. tripadvisor) consti-

tuem uma essencial fonte de informac3o;

- Que as informacdes negativas e positivas
apresentadas nos “media” e a associacdo da
escolha de um destino a consulta prévia as
informacdes contidas nos sites de opinido in-

fluenciam a escolha de um destino turistico;

No que respeita ao objetivo principal desta in-
vestigacdo, a “usabilidade de um site de uma DMO
influencia a procura de um destino turistico, e ori-
gina diferentes niveis de satisfagdo digital”, sobres-

sairam como conclusdes que, para os consumido-



res/turistas e técnicos, a usabilidade, dos sites tem
tanta importancia quanto a informacdo contida
nos sites, a opc¢do de escolha no site de diversas
linguas e a reserva e aquisicdo online. Que, em
relacdo aos 6 critérios estabelecidos para avaliacdo
da usabilidade escolheram como os mais relevan-
tes “facil de usar”, “contetido” e “acessibilidade".
Conclui-se também que a usabilidade de um site
ndo constitui sé por si motivo para a recusa da
escolha de um destino turistico e que os efeitos
na procura ocorrem antes do momento da escolha
de um destino turistico e n3o apds essa decisio,
quando um utilizador mostra desagrado com um
website levando-o a sair e a procurar outros sites
de destinos turisticos. E no momento da primeira
impressdo que é exercida a principal influéncia da
usabilidade, quando intervém os 3 critérios acima
indicados: dificuldades na acessibilidade, facilidade

em usar o website e qualidade do conteddo.

6.1. Limitacdes e Linhas de Investigacdo Fu-

turas

Quanto as limitacdes deste estudo pode-se su-
blinhar o efeito da origem dos inquiridos que na
sua maioria pertencem a mesma nacionalidade, o
que pode refletir somente um tipo de consumidor
e os gostos a ele associados. Quanto ao as futuras
linhas de investigagdo devem ser encaminhadas no
sentido de aprofundar o estudo da usabilidade dos

websites das DMO e os indices relacionados.
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