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Resumo | O presente trabalho corresponde a uma revisdo sistematica da literatura sobre a satisfacdo e
insatisfacdo turisticas no ambito insular. A (in)satisfacdo turistica geral apresenta muitos estudos um
pouco por todo o0 mundo e revelam que este tema da (in)satisfacdo turistica, a nivel insular ou continen-
tal, pode ser investigada a partir de varias areas como sdo exemplos as carateristicas gerais do destino
(atrativos culturais e naturais, equipamentos e infraestruturas), a capacidade tecnolégica do destino e
as instituicdes ou agentes da oferta turistica. Este trabalho pretende identificar research gaps nesta area
que compreendem aspetos da (in)satisfacdo turistica pouco estudados nos destinos insulares. A meto-
dologia aplicada nesta investigacdo corresponde a uma analise qualitativa bibliométrica e de conteiido
de artigos identificados a partir das bases de dados Scopus e a Web of Science.
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Abstract | This work corresponds to a systematic review of the literature on tourist satisfaction and
dissatisfaction in the insular context. The overall tourist satisfaction presents many studies all over the
world and reveals that this topic, at an island or continental levels can be investigated from several
areas such as examples the general characteristics of the destination (cultural and natural attractions,
equipment and infrastructure), a technological capacity of the destination and the institutions or agents
of the tourist offer. This work aims to identify research gaps in this area that comprise aspects of tourist
(dis)satisfaction scarcely studied in island destinations. The methodology applied in this investigation
corresponds to a qualitative bibliometric and content analysis of identified articles from the Scopus and
Web of Science databases.
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1. Introducao

A (in)satisfacdo turistica insular ndo se trata
de um tema de investigacdo recente. No entanto,
este tema é bastante atual e tem vindo a desper-
tar o interesse de maltiplos atores ou stakeholders
turisticos, como sdo exemplos os governos locais,
regionais e nacionais dos destinos, bem como em-
presarios turisticos de segmentos como a restau-
racdo, a hotelaria, entre outras. Varias tém sido
as investigacdes integrantes deste tema que se re-
lacionam com diversas areas do conhecimento tais
como a gestdo, a economia, a biologia e a histéria.

O presente trabalho justifica-se na seguinte
questdo de partida: “como é que a (in)satisfacio
turistica tem sido estudada?” e para responder a
esta questdo, sdo utilizadas varias fontes de infor-
macio secundarias, explicadas na sessio da meto-
dologia deste trabalho. Os objetivos integrantes
desta investigacdo sdo os seguintes: (i) identificar
as particularidades dos destinos turisticos insula-
res; (ii) conhecer o conceito e as particularidades
de (in)satisfacdo turistica insular; (iii) identificar
areas, metodologias e estudos de caso que tém
sido investigadas nesta area; (iv) explicar a relacdo
existente entre a (in)satisfacdo turistica insular e a
sustentabilidade do turismo, bem como (v) apre-
sentar lacunas de investigacdo, ou seja, topicos ou
dreas que merecem maior atencdo em investiga-
¢cOes.

Quanto a estrutura deste estudo, esta integra
um enquadramento tedrico sobre a (in)satisfacdo
turistica insular, seguindo-se a metodologia im-
plementada para este estudo, bem como a ana-
lise e discussdo integradas dos resultados da re-
visdo sistematica da literatura efetuada, na qual
sdo desenvolvidos os seguintes tépicos: carateri-
zacdo geral dos resultados encontrados; areas de
aplicacdo da (in)satisfacdo turistica insular, meto-
dologias implementadas e estudos de caso das in-
vestigacdes analisadas; fatores condicionadores da
(in)satisfacdo turistica insular; vantagens da sa-
tisfacdo turistica insular, tal como a ligacdo en-

tre a satisfacdo turistica e a sustentabilidade turis-
tica. O altimo tépico identifica lacunas identifica-
das na (in)satisfacdo turistica insular que surgem
pela analise dos resultados encontrados.

2. Enquadramento tedrico: (In)Satisfacdo tu-
ristica insular

2.1.

insulares

Particularidade dos destinos turisticos

Os destinos turisticos insulares ou destinos tu-
risticos de ilhas tém uma forte ligacdo com os re-
cursos maritimos, como s3o exemplos o mar e as
praias. Muitos dos produtos e servicos turisticos
destes destinos sdo criados e desenvolvidos com
ligacdes diretas e/ou indiretas relativos a esses re-
cursos (Lam-Gonzélez, Leén & De Le6n, 2019).
Estes tipos de destinos turisticos podem ser cara-
terizados como “um sistema complexo de intera-
cdes geofisicas, tanto entre si, quanto com suas
areas continentais, que as tornam mais complexas
no caso do turismo’ (Lam-Gonzalez, Leén & De
Leén, 2019, p. 3).

Kim e Uysal referem algumas vantagens pre-
sentes em destinos turisticos insulares, nomeada-
mente: “localizacdo Gnica (novidade e exotismo);
beleza natural; clima; cultura e pessoas; ambi-
ente politico relativamente estavel; gestdo macro-
econdémica sélida; monitorizacdo social e econé-
mica eficiente; coleta de dados oportuna” (2002,
p. 274). Outra vantagem destes destinos turisticos
foi exposta por Butler que refere que os destinos
turisticos insulares sdo regularmente caraterizados
pela “hospitalidade e simpatia da populacdo local”
(2000, p. 18).

Ramkissoon, sobre os destinos de ilhas, refere
que “os turistas podem desenvolver vinculos afe-
tivos, um senso de identidade e pertenca, depen-
déncia e vinculo social com os elementos culturais
e naturais, muitas vezes exclusivos desses destinos
insulares” (2015, p. 298).



2.2,
(In)satisfacdo turistica insular

Conceito e carateristicas associadas a

A satisfacdo e a insatisfac3o turisticas insulares
representam conceitos relevantes para a definicdo
da estratégia de marketing, tanto numa perspe-
tiva macroeconémica do destino, como numa pers-
petiva microeconémica das empresas do destino.
A (in)satisfacdo turistica é relevante para traba-
Ihar e aperfeicoar os resultados positivos alcanca-
dos junto dos mercados consumidores existentes e
potenciais, bem como permite auxiliar os gesto-
res pablicos e privados, diante da necessidade de
correcdo de problemas ou impactos negativos de
atividades diversas (Dolnicar & Ring, 2014).

A (in)satisfacdo turistica insular é conside-
rada e definida como um constructo complexo que
pode e deve ser relacionado com carateristicas e
constructos do destino e/ou do turista (Ahani et
al., 2019; Campo-Martinez & Garau-Vadell, 2010;
Chen, Chen, Lee & Tsai, 2016; Lam-Gonzalez,
Leén & De Leén, 2019; Moon & Han, 2019; Ram-
kissoon, 2015; Rasoolimanesh, Jaafar, Marzuki &
Abdullah, 2017).

O conceito de (in)satisfacdo turistica insular
relaciona-se com o conceito de satisfacdo do con-
sumidor. Vérias definicdes do conceito de satisfa-
cdo e insatisfacdo tém sido usadas, sendo que o
conceito de satisfacio e insatisfacdo é apontado
como um constructo cognitivo e emocional (Ale-
gre & Garau, 2011). A (in)satisfacdo do consu-
midor € um conceito com carater relativo a um
padrdo comparativo definido pelos clientes (expe-
tativas, valores e importancia percebida) (Wang,
2016; Yoon & Uysal, 2005).

Para Sun, Chi e Xu (2013, p. 557) “a satisfa-
c30 é um dos conceitos mais importantes e mais
frequentemente examinados do pensamento e da
pratica de marketing moderno porque é essencial
para a sobrevivéncia de qualquer tipo de negécio”.

Com Bowen (2012) é apontado que a satisfa-
c30, em termos gerais, foi originalmente concebida

com referéncia a bens e foi largamente desenvol-

JT&D | n.2 38 | 2022 | 299

vida na area de marketing de servicos, nas décadas
de 80 e de 90 do século XX, muito pela ajuda do
professor e investigador Richard Oliver que definiu
e publicou vérias investigacdes sobre a satisfacdo
do consumidor. Segundo Oliver (1980), os consu-
midores tém como principal objetivo a satisfacdo
das necessidades, a maioria das quais com base
afetiva. A satisfacio é influenciada por aspetos
cognitivos e é o resultado comparativo entre a ex-
periéncia concretizada e uma base de referéncia
prévia. Oliver (1980) identifica que a satisfacdo
do consumidor acontece em funcdo da expecta-
tiva e ‘desconfirmacdo’. Deste modo, os clientes
compram bens e servicos com expectativas sobre o
desempenho esperado, sendo que os resultados ob-
tidos e percebidos pelo consumidor sdo compara-
dos com as expectativas. Quando o resultado cor-
responde as expectativas, ocorre a ‘confirmacio’,
quando acontece o contrario ocorre a ‘desconfir-
macdo’, existindo a ‘desconfirmacio’ negativa e a
positiva, sendo respetivamente o desempenho do
produto/servico, menor ou melhor do que o espe-
rado (Oliver, 1980).

Anton (1996 citado por Wu & Ai, 2016, p. 43)
“define a satisfacdo como um estado de espirito em
que as necessidades, desejos e expetativas de um
individuo ao longo da vida atil do produto, foram
atendidos ou excedidos, resultando em recompra
futura e fidelidade.”

No ambito turistico, Wang referencia que a sa-
tisfacdo do consumidor, diz respeito a varios ele-
mentos como: “divulgacdo boca-a-boca; compor-
tamento de reclamacdo dos consumidores; fideli-
dade & marca; (...) recomendacdo e intencdo
de recompra/repeticdo de visita” (2016, p. 4).
A mesma autora refere que este constructo apre-
senta algumas vantagens competitivas sendo elas:
potencializacdo de recompra; possibilidade de au-
mentar precos em produtos ou servicos para con-
sumo; lealdade em tempos de crise; divulgacio
boca-a-boca e inovacdo de novos produtos.

Moon e Han destacam que para entender a

qualidade da experiéncia turistica é necessario ter
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em conta o conjunto de “interacdes (...) entre 4
varidveis: escapismo, relaxamento, diversio e en-
volvimento” (2019, p. 45). A experiéncia do tu-
rista & subjetiva, repleta de pensamentos e intera-
cBes gerais no destino turistico escolhido, pelo que
o turista, cada vez mais, “avalia se valeu a pena
pagar (...
paracdo com a qualidade da experiéncia turistica”
(Moon & Han, 2019, p. 43). Nesta perspetiva,

Ramkissoon destaca que para que as experiéncias

) e se o destino valeu a pena em com-

turisticas sejam satisfatérias e continuem “promo-
vendo altos niveis de apego ao lugar, os atributos
culturais e naturais sdo importantes para os ges-
tores dos destinos” (2015, p. 293). Os destinos
turisticos e as suas empresas devem entender a
forte conetividade que existe entre 0s constructos
de autenticidade, satisfacdo com o lugar, apego ao
lugar, intencGes e comportamentos culturais.

Gronroos (2009) assinala a relevancia do cli-
ente como agente no processo de criagdo do valor,
embora nem sempre o cliente deseje fazer parte.
Assim, resulta que as empresas devem propugnar
por uma atitude concentrada para com o cliente.
O turista quer, cada vez mais, experiéncias 'di-
ferentes’, ‘especiais’, 'auténticas’ e é com a medi-
¢do da (in)satisfacdo turistica que seréd possivel aos
destinos e as empresas saberem como essas expe-
riéncias foram consideradas/avaliadas (Bhuyan &
Darda, 2021).

As componentes da satisfacdo turistica com-
preendem a satisfacdo experiencial, a satisfacdo
com o lugar, a satisfacdo com a qualidade do ser-
vico, o apego ao lugar, a lealdade da experiéncia,
a importancia do produto/servico turistico; a per-
formance e a imagem percebida da empresa e do
destino nos seus produtos e servicos (Moon & Han,
2019; Rasoonlimanesh, Jaafar, Marzuki & Abdul-
lah 2017; Wang, 2016; Wu & Ai, 2016).

A satisfacdo ou insatisfacdo turistica insular diz
respeito ao contexto territorial insular, contrario ao
continental. Esta pode integrar vérios elementos,
atividades, servicos, produtos e locais. No entanto,
para haver uma satisfacdo completa do turista, as

expetativas que o turista tinha antes de viajar, tém
que ser atingidas ou até superadas (Haywood &
Muller, 1988).

Ahani et al. (2019), Alegre e Garau (2010;
2011), Laroche, Babin, Lee, Kim e Griffin (2005)
sdo exemplos de autores que mais destacam a ne-
cessidade de diferenciar a satisfacdo e a insatisfa-
¢do turisticas para (re)criar ofertas turisticas dos
destinos atualizadas. Sendo aqui a insatisfacdo o
processo negativo, resultado inferior as expetativas
e necessidades dos turistas, face a um destino em
geral ou algo em particular do destino (produto
e/ou servico).

Wang (2016) menciona uma realidade que
deve ser tida em conta, uma vez que existe a pos-
sibilidade de os turistas poderem estar satisfeitos
com alguns aspetos e insatisfeitos com outros as-
petos das suas viagens. Assim sendo, a experiéncia
geral do visitante é uma soma das inimeras expe-
riéncias individuais e/ou de grupo que ocorrem an-
tes, durante e depois da estada do visitante no des-
tino. Neste contexto, sabendo que as tecnologias
da informac&o e comunicacdo (TIC) tém revolucio-
nado as ciéncias sociais e areas afins, destacando-
se em larga medida a internet, esta é, cada vez
mais, utilizada pelos turistas para ler e/ou deixar
comentarios positivos ou negativos relativamente
a aspetos ou carateristicas de um destino turis-
tico, dai que “as avaliacdes e classificacdes online
tornaram-se vitais para a tomada de decisdo dos
viajantes” (Ahani et al., 2019, p. 332). Este tipo
de feedback fornecido por parte dos consumidores
turisticos deve ser tido em conta por outros sta-
keholders do turismo como governos, empresarios
e populacdo local (Corbaua, Benedetto, Congia-
tuc, Simeonia & Carboni, 2019; Morales, Arévalo,
Padilla & Bustamante, 2018).
(2019), a tematica da realidade aumentada (RA) é
referida como uma tendéncia da sociedade atual e

Em Flores et al.

futura que pode ser utilizada pelos destinos turisti-
cos e pelas empresas ligadas ao turismo de forma a
desenvolverem os seus produtos e servicos de ma-

neira cada vez mais simples e diversificada. As fer-



ramentas da RA “estdo-se tornando mais faceis de
usar e exigem menos habilidades de programac&o”
(Flores et al., 2019, p. 2800).

3. Metodologia

A metodologia deste trabalho centrou-se numa
revisdo sistematica da literatura de investigacbes
sobre a (in)satisfacdo turistica insular, para anali-
sar contribuicdes diversas, abordagens, conceitos e
especificidades deste tema.

Depois de definida a questdo de pesquisa
(“como é que a (in)satisfacdo turistica tem sido
estudada?”), utilizaram-se as bases de dados Sco-
pus e Web of Science por serem instrumentos de
referéncia com vérias investigacbes de qualidade
relevante e com revisdo por pares por especialistas
nas diversas areas do conhecimento. Para obten-
cdo de investigacdes relevantes nessas bases de da-
dos, para a area da (in)satisfacdo turistica insular,
foram aplicados alguns critérios, nomeadamente,
a pesquisa pelas seguintes palavras-chave: island
tourist dissatisfaction; island tourist satisfaction;
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insular tourist satisfaction, inland tourist satisfac-
tion e inland tourist dissatisfaction, com o periodo
temporal estabelecido entre 2000 e 2021. Estes
critérios de pesquisa, no periodo temporal delimi-
tado, deram um total de 463 registos/documentos
(altima consulta no dia 13/07/2021). Para deli-
mitar a pesquisa e responder a pergunta de par-
tida desta investigacdo, estabeleceram-se critérios
especificos de inclusdo/exclusdo: (i) tipo de docu-
mento: artigos, critério que delimitou os registos
para 375; (ii) critério de linguas/idiomas das in-
vestigacOes: inglés e portugués, critério que apre-
sentou 356 artigos; (iii) critério de exclusdo de ar-
tigos repetidos/duplicados, critério que delimitou
a pesquisa para 295 artigos; (iv) analise de titulos,
palavras-chave e resumos com a identificacdo de
artigos relevantes para o tema desta investigacdo,
critério que abrange 98 artigos validos. Destes 98
artigos validos, foram elegiveis para esta analise de
revisdo sistematica da literatura, 35 artigos (Apén-
dice 1). Estes 35 artigos foram lidos e analisados
de forma integrada e a representacdo, bem como
os passos ja descritos desta metodologia, foram
adaptados a partir da apresentacio do PRISMA
no estudo de Liberati et al. (2009) (Figura 1).

- | P Registos excluidos (88) I

Selegdo v

‘ Registos selecionados com base o critério de lingua (356)

Registos selecionados com base nos titulos, palavras-chaves e

‘J Registos excluidos (19)
B Registos excluidos (61)

Sadl Registos excluidos (78)

resumos (98)

Elegibilidade Registos elegiveis para a anilise qualitativa (35)

Inclusdo Registos incluidos para a andlise qualitativa (35)

Figura 1 | Esquema metodolégico da investigacdo
Fonte: Elaboracdo propria, adaptada de Liberati et al. (2009).

Numa primeira fase foi feita uma anélise des-
critiva e bibliométrica dos resultados obtidos nas

bases de dados (463 registos), seguindo-se uma

anélise qualitativa do contetdo existente nos 35

artigos.
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4. Analise e discussdo integradas dos resulta-

dos
4.1. Caraterizacdo geral dos resultados en-
contrados

Com base em todos os registos encontrados nas
duas bases de dados, o ano de 2000 registou ape-
nas 2 registos sobre (in)satisfacdo turistica insular
e o ano de 2020, possivelmente por ser o ano de
inicio da pandemia do Covid-19, o qual é conhe-
cido e caraterizado por ser detentor de um maior
namero de registos cientificos publicados em di-
versas areas do conhecimento, foi o ano em que se
registou o maior nimero de registos (76) (Figura
2).
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Figura 2 | Evolugdo dos registos encontrados nas duas bases de
dados
Fonte: Elaboracado prépria

Como pode ser percecionado na Figura 3, uma
grande percentagem dos registos esta integrada na
drea de estudos das ciéncias sociais (30,40%) e
no dominio aludido nas bases de dados como o
campo dos negdcios, da gest3o e da contabilidade
(28,50%), sendo que a categoria “outras”, inclui
diversos campos e dominios integrados em que,
cada um deles, possui percentagens reduzidas de
registos.

= Ciéncias sociais » Negdcios, gestdo e contabilidade

= Ciéncias ambientais = Outras

Figura 3 | Area de estudos dos registos existentes
Fonte: Elaboracado prépria

As revistas cientificas Sustainability e Tou-
rism Management destacam-se por terem publi-
cado mais registos sobre (in)satisfacdo turistica in-
sular. Existe também a categoria “outros”, que de-
tém a soma de vérias revistas cientificas com me-

nor nimero de publicacdes deste constructo (Fi-

gura 4).
Annals of Tourism Research [l 15
Journal of Sustainable Tourism [l 15
Asia Pacific Journal of Tourism Research [l 16
Journal of Travel Tourism Marketing [l 18

Tourism Economics [l 20

Tourism Management [l 24

Sustainability [l 25
Outras I 20|

o 50 100 150 200 250 300 350

Figura 4 | Quantidade de registos publicados por revistas/jornais
Fonte: Elaboracao prépria

Foram realizadas nuvens de palavras através de
um website online gratuito (wordclouds.com). Es-
tas nuvens de palavras permitem perceber as pa-
lavras que foram mais e até menos utilizadas, nos
titulos, nas palavras-chave e nos resumos dos arti-
gos selecionados e analisados (35). Na analise dos
titulos, as palavras mais representativas foram “sa-
tisfaction”, “island”, “destination” e “tourism” (Fi-
gura 5). As palavras-chave dos artigos analisados,
com maior nimero de ocorréncias, foram “satis-
faction”, “tourist”, “tourism” e “destination” (Fi-
gura 6). Quanto as palavras que apareceram em
maior nimero nos resumos dos artigos foram “ex-
perience”’, “quality”, “experiential”, “satisfaction” e
“results” (Figura 7).
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Com a anilise de autores de referéncia citados
nos artigos, percebeu-se que o autor Richard Oli-
ver é diversas vezes citado nas investigacdes, por-
que sdo utilizadas citacdes de algumas das suas
investigacdes, da década de 80 e 90 do século XX,
em vérias investigacdes designadamente: Alegre
e Garau (2011), Bowen (2012), Del Rio, Lopez-
Guzman, Galvez e Aguera (2017), Egresi e Prakash
(2019); Sangpikul (2018), Sun, Chi e Xu (2013),
bem como Wu e Al (2016).

4.2. Areas sobre a (in)satisfacio turistica in-
sular, metodologias implementadas e estudos
de caso das investigacdes

Com a anélise dos artigos, foi possivel per-
ceber que a (in)satisfacdo turistica pode ser es-
tudada tendo em conta diversas carateristicas
do destino turistico insular. Esta grande di-
versidade de dareas que podem ser estudadas,
tendo em conta a satisfacdo ou insatisfacdo tu-
ristica insular, confirmam a grande riqueza que
existe ao nivel de estudos nesta tematica da
(in)satisfacdo turistica insular. Em grande maio-
ria (14 estudos), as investigacdes analisaram como
é que as carateristicas gerais do destino influen-
ciam a (in)satisfacdo por parte dos turistas, das
quais salientam-se sobretudo os atrativos natu-
rais e culturais, os equipamentos e as infraestru-
turas existentes no destino. A satisfacdo ou in-
satisfacdo dos turistas relativamente as institui-
cOes patrimoniais como museus, parques ou reser-
vas patrimoniais, foram analisadas em 4 estudos,
designadamente em Carvache-Franco, Carvache-

Franco e Hernandez (2020), Egresi e Prakash

(2019), Moreno-Mendoza, Santana-Talavera e
Boza-Chirino (2020), assim como em Rathnayake
(2015). A satisfacdo ou insatisfacdo turistica in-

sular relativamente a atividades de aventura soft
praticadas por turistas foram estudadas também
em 4 investigacdes. A capacidade de carga dos

destinos insulares, estudada em 4 investigacdes,
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diz respeito a analise que foi feita para perceber
como é que os turistas percebiam e avaliavam o
facto de esperarem algum tempo para poderem
usufruir e visitar atrativos diversos. Quanto as
areas menos estudadas ou menos presentes nes-
tas investigacdes correspondem a areas que foram
estudadas de forma isolada e especifica, nomea-
damente a avaliacdo dos turistas relativamente as

condicdes climaticas do destino turistico insular,

seguindo-se a compra de produtos de souvenirs,
as condicdes existentes nos resorts, as condicdes e
as atratividades da gastronomia e golfe, a prépria
hospitalidade da comunidade, as fontes de infor-
macdo de viagem e as carateristicas associadas as
tecnologias (ex: realidade aumentada), todas estas

areas com representatividade em apenas 1 estudo
(Quadro 1).

Quadro 1 | Areas estudadas na (in)satisfagdo turistica insular

Carateristicas gerais dos destinos

(2019); Zhang et al. (2020).

Ahani et al. (2019); Alegre & Garau (2011); Chen, Chen, Lee & Tsai (2016); Christou (2018); Del Rio, Lopez-Guzman,
Galvez & Aguera (2017); Hanafiah, Jasmi, Razali & Sulaiman (2019); Moon & Han (2019); Omid, Pons & Zins (2017);
Park & Njite (2010); Ramkissoon (2015); Salleh et al. (2014); Sun, Chi & Xu (2013); Vélez, Naranjo & Zapatero

Capacidade de carga

Corbaua et al. (2019); Prokopiou, Nikolaidou, Mavridoglou, Manologlou & Tselentis (2017); Rasoolimanesh, Jaafar,
Marzuki & Abdullah (2017); Rathnayake (2015).

Condigges dimaticas

Fitchett, Fortune & Hoogendoorn (2020).

Compra de produtos (souvenirs) Tano, Mendez & Armas (2020).

Eventos turisticos Marujo (2015).

Experiéncias anteriores de ilhas

Lam-Gonzilez, Ledn & De Ledn (2019).

Atividades de aventura soft

Bowen (2012); Triantafillidou & Petala (2016); Vieira, Santos, Silva & Lopes (2018); Ziegler, Dearden & Rollins (2020).

Resorts Campo-Martinez & Garau-Vadell (2010).

Gastronomia

Shamsudin, Nayan, Ishak, Esa & Hassan (2020)

Golfe WU & AT (2016).

Hospitalidade da comunidade Sangpikul (2018).

Instituicées patrimoniais

Carvache-Franco, Carvache-Franco & Hernandez (2020); Egresi & Prakash (2019); Moreno-Mendoza, Santana-Talavera
& Boza-Chirino (2020); Rathnayake (2015).

Fontes de informacao de viagem Chang & Lin (2020).

Tecnologias (realidade aumentada) | Flores et al. (2019).

Fonte: Elaboracado prépria

A grande maioria dos estudos analisados (27)
desenvolveu uma metodologia quantitativa, com
a aplicacdo de inquéritos aos turistas que visita-
ram as ilhas estudadas. Outros artigos, ainda que
em menor niamero (6), aplicaram uma metodologia
qualitativa com a analise de conteado variado, com
destaque para os comentérios realizados por turis-

tas que visitaram os destinos insulares no TripAd-

visor, bem como a anélise de contetido de paginas
web como as paginas web das entidades governa-
mentais relacionadas as ilhas estudadas (6). As
entrevistas e a observacdo do participante na re-
alizacdo de atividades turisticas foram as técnicas
metodoldgicas qualitativas aplicadas em 1 estudo
cada (Quadro 2).

Quadro 2 | Metodologia utilizada nas investigacdes

Qualitativa — Andlise de conteado variado (ex:
comentarios feitos no TripAdvisor, paginas
web de entidades governamentais).

Ahani et al. (2019); Corbaua et al. (2019); Egresi & Prakash (2019); Fitchett, Fortune & Hoagendoorn (2020);
Flores et al. (2019); Ramkissoon (2015).

Qualitativa (Entrevistas). Christou (2018).

Qualitativa (Observagdo do participante). Bowen (2012).

Quantitativa {Inquéritos/Questionarios).

‘Alegre & Garau (2011); Campo-Martinez & Garau-Vadell (2010); Carvache-Franco, Carvache-Franco &
Herndndez (2020); Chang & Lin (2020); Chen, Chen, Lee & Tsai (2016); Del Rio, Lopez-Guzman, Galvez &
Aguera (2017); Hanafiah, Jasmi, Razali & Sulaiman (2018); Lam-Gonzslez, Ledn & De Ledn (2010); Marujo
(2015); Moon & Han (2019); Moreno-Mendoza, Santana-Talavera & Boza-Chirino (2020); Omid, Pons & Zin
(2017); Park & Nijite (2010); Prokopiou et al. (2017}; Rasoolimanesh, Jaafar, Marzuki & Abdullah (2017);
Rathnayake (2015); Salleh et al. (2014); Sangpikul (2018); Shamsudin et al. (2020); Sun, Chi & Xu (2013);
Tano, Mendez & Armas (2020); Triantafillidou & Petala (2016); Vélez, Naranjo & Zapatero (2019); Vieira,
Santos, Silva & Lopes (2018); Wu & Al (2016); Zhang et al. (2020); Ziegler, Dearden & Rollins (2020).

Fonte: Elaboracao prépria



Sendo as ilhas territérios tio especificos e par-
ticulares, devera haver maior pesquisa e utiliza-
cdo de metodologias como por exemplo Bowen
(2012) utilizou.
Bowen (2012) é bastante interessante por anali-

Neste sentido, o estudo de

sar a (in)satisfacdo turistica por meio da observa-
cdo dos turistas. Esta é uma técnica metodoldgica
qualitativa que poderia ser mais utilizada em con-
textos insulares porque se percebe que, além de ser
uma técnica pouco usada pelos investigadores, de-
tém um valor cientifico relevante (Veal, 2018). No
estudo de Bowen (2012), através desta técnica, o

autor avaliou as perceces e as acbes de um grupo
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de turistas que viajou do Reino Unido até a Mala-
sia e depois até a Singapura. O autor confirmou a
importancia da populacido anfitria, tal como os an-
tecedentes dos turistas (i.e., expetativas, desempe-
nho, emog¢do, equidade), como aspetos-chave para
determinar a satisfacdo turistica. Com base no
Quadro 3, percebe-se que foram varios os destinos
insulares estudados nas investigacdes analisadas.
Destacam-se as ilhas espanholas como os destinos
insulares mais estudados nos artigos analisados que
totalizaram 5 estudos. As ilhas da China, designa-
damente Hainan e Taiwan, foram estudadas em 4

investigacdes.

Quadro 3 | Estudos de caso das investiga¢des analisadas

Tiha Corregidor (Filipinas).

Flores et al. (2019).

Tiha da Madeira (Portugal).

Marujo (2015).

Tiha de Asinara (Itlia).

Corbaua et al. (2019).

Tiha de Cabo Verde (Africa).

Del Rio, Lopez-Guzman, Galvez & Aguera (2017); Lam-Gonzalez, Leon & De Ledn (2019).

Tiha de Canada (Montreal).

omid, Pons & Zins (2017).

Tiha de Chipre.

Christou (2018).

Tiha de Holbox (México).

Ziegler, Dearden & Rollins (2020),

Tiha de Jeju (Coreia do Sul).

Moon & Han (2019); Park & Njite (2010).

Tihas da Malasia (Perhentian, Singapura).

Bowen (2012); Rasoolimanesh, Jaafar, Marzuki & Abdullah (2017).

Tihas da China (Hainan, Taiwan).

Chang & Lin (2020); Chen, Chen, Lee & Tsai (2016); Sun, Chi & Xu (2013); Wu & Al (2016).

Tihas da Maldsia (Kapas, Pangkor, Tioman).

Hanafiah, Jasmi, Razali & Sulaiman (2019); Salleh et al. (2014); Shamsudin et al. (2020).

Tihas da Tallandia (Phuket, Koh Lan).

Sangpikul (2018); Zhang et al. (2020).

Tihas de Africa (varias ilhas do continente).

Ramkissoon (2015)

Tihas de Espanha (Gran Canria, Baleares, Tenerife).

Ahani et al. (2019); Alegre & Garau (2011); Campo-Martinez & Garau-Vadell (2010);
Moreno-Mendoza, Santana-Talavera & Boza-Chirino (2020); Tano, Mendez & Armas (2020).

Tihas de Grédia (Poros, Rhodes)

Prokapiou et al. (2017); Triantafillidou & Petala (2016).

Tihas dos Agores (S30 Miguel, Terceira e Faial — Portugal).

Vieira, Santos, Silva & Lopes (2018).

Tihas do Equador (Galapagos, Prata).

Carvache-Franco, Carvache-Franco & Hernandez (2020); Vélez, Naranjo & Zapatero (2019).

Thas indianas — Comores, Reunion, Seychelles, Mauricia,

Maldivas, Sri Lanca.

Egresi & Prakash (2019); Fitchett, Fortune & Hoogendoorn (2020); Rathnayake (2015).

Fonte: Elaboracao prépria

4.3. Fatores condicionadores da (in)satisfacdo

turistica insular

Autores como Ahani et al. (2019), Chen, Chen,
Lee e Tsai (2016), Lam-Gonzélez, Leén e De Leén
(2019), Moon e Han (2019), Ramkissoon (2015),
tal como Rasoolimanesh, Jaafar, Marzuki e Ab-
dullah (2017) revelaram de forma implicita que os
fatores condicionadores da (in)satisfacdo turistica
sdo muito abrangentes, uma vez que existem fato-
res do destino e carateristicas/fatores intrinsecos
aos turistas que condicionam a (in)satisfacdo tu-
ristica para com um produto/servico e, por fim,
um destino.

Todos os destinos turisticos tém atributos que

podem ou n3o desencadear a satisfac3o turistica.
Os artigos analisados apontam alguns dos mui-
tos fatores, nomeadamente os estudos de Chen,
Chen, Lee e Tsai (2016), Corbaua et al. (2019),
Fitchett, Fortune e Hoogendoorn (2020), Wang
(2016), bem como Wu e Ai (2016). Desta ma-
neira, destacam-se como principais os fatores cli-
maticos, naturais e culturais (chuva, erosio dos so-
los, recursos como o patriménio, o sol, o mar, entre
outros); o alojamento e a restauracdo (disponibili-
dade, qualidade e diversidade de alojamentos e res-
taurantes); o transporte e as acessibilidades (ser-
vicos do motorista, infraestruturas, equipamentos
e transportes pablicos); o desporto (equipamentos

e eventos desportivos); o entretenimento (existén-
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cia de centros comerciais; atracdes para criancas e
outros); os servicos gerais e o fator humano (staff,
limpeza, nivel de preco, cordialidade e empatia);
a relacdo qualidade/preco (imagem divulgada do
destino e visdo relativa do turista); a manuten-
cdo do ambiente e seguranca; a informacdo sobre
o destino, a qualidade do servico prestado, bem
como a sinalizacdo de orientac3o.

Paralelamente, os turistas/visitantes tém as
suas carateristicas que influenciam a satisfacdo
para com o destino no geral (as suas paisagens,
cultura, entre outros aspetos) € 0S Seus servicos e
produtos (Baker & Crompton, 2000; Chen, Chen,
Lee & Tsai, 2016; Christou, 2018; Corbaua et al.,
2019; Vieira, Santos, Silva, & Lopes, 2018; Wang,
2016; Zhang et al., 2020). As principais carateris-
ticas sdo as demograficas (sexo, idade, rendimen-
tos, estado civil e outras); as culturais (habilitacdes
literarias, religido e outras); as comportamentais
(hobbies, sentido de humor, estilos de vida, moti-
vacdes e outras) e as fontes de informac3o obtidas
(fontes, nas quais os turistas pesquisam informa-
cdo sobre o destino como a internet, televisdo e
outras).

Maunier e Camelis (2013), Rasoonlimanesh et
al. (2017), assim como Rathnayake (2015) sdo
exemplos de autores que apontam para as perce-
cBes dos turistas sobre a aglomerac3o nos destinos
como um fator significativo para incentiva-los ou
desencoraja-los a (re)visitar um destino ou sugerir
um destino para outras pessoas.

E oportuno constatar que existem outros fato-
res que contribuem para gerar insatisfacdo de tu-
ristas. A comecar pelo primeiro contato fisico com
o destino. O desembarque no destino e o proce-
dimento alfandegario posterior, bem como o mal
atendimento por parte de funcionarios e a demora
no tempo de espera prejudica a percecdo positiva
sobre o destino. Logo, os gestores, sejam piblicos
ou privados, precisam estar atentos a esses aspe-
tos e adotar medidas prévias para evitar constran-
gimentos aos turistas (Maunier & Camelis, 2013).

No trabalho de Alegre e Garau (2010) é ana-

lisada a relevancia que deve ser dada a afericdo
da insatisfacdo, seja por que em geral as pesquisas
sobre satisfacdo, ao indagarem sobre os aspetos
positivos da viagem t3o somente reiteram os fa-
tores de decisdo da viagem pelo turista, seja pelo
fato de que a inclusdo de indagacdes sobre insatis-
facdo sera atil para a avaliacdo do pesquisador.

Ja noutro estudo dos mesmos autores, Alegre
e Garau (2011) sobre (in)satisfacdo de destinos de
praia e sol, é salientado o facto de existirem 3 ca-
tegorias de fatores essenciais para medir a satis-
facdo turistica, sendo eles fatores basicos (ligados
ao que o destino tem: estruturas, equipamentos e
outros); fatores de entusiasmo e envolvimento (li-
gados também ao que o destino tem mas que gera
logo impacto positivo e diferenciador no cliente) e
fatores de desempenho (carateristicas do destino
que v3o além da satisfacdo por estarem direta-
mente ligados ao desempenho i.e., performance).

Neal, Sirgy e Uysal (1999), apés uma pesquisa
apurada em que examinam a viagem, o turismo,
as experiéncias de viagem, o lazer e a satisfaco,
concluem que esta dltima & uma dimensdo que
produz um impacto direto na vivéncia do turista.
Elementos como liberdade, espontaneidade, domi-
nio sobre o que deseja fazer, ou o envolvimento
emocional, precisam ser considerados, assim como
a qualidade de servicos, numa dimens3do presidida
pelo prazer de viver. Depreende-se, pois, um sen-
tido quase que mais sociocognitivo sobre a perce-
cdo da satisfacdo proveniente de uma viagem de
turismo.

O papel das populacdes locais no processo de
satisfacdo e lealdade turistica é bastante impor-
tante. Moon e Han destacam que “as comuni-
dades locais e a populacdo local devem colaborar
para proteger a cultura e o meio ambiente locais
reais para construir uma imagem de destino mais
favoravel para os turistas” (2019, p. 55).

Para Wang (2016), a satisfacdo do visitante
esta inteiramente ligada ao vinculo gerado com um
destino turistico/lugar, que por sua vez relaciona-
se com a dependéncia que possa existir, perante a



identidade, o afeto local e o vinculo social.

4.4. Vantagens da satisfacdo turistica insular

A (in)satisfacdo dos turistas e visitantes é en-
carada como um indicador que é de interesse n3o
s6 das empresas e dos destinos, mas também dos
préprios consumidores e até das comunidades rece-
toras do turismo. Nesta medida, sdo varios os es-
tudos que apontam que a competitividade dos des-
tinos turisticos e a afirmacio dos mesmos no mer-
cado passa pela satisfacdo turistica (Corbaua et
al., 2019; Lam-Gonzélez, Leén & De Ledn, 2019;
Wang, 2016; Yoon & Uysal, 2005).

Sdo indubitaveis as varias vantagens que resi-
dem na satisfac3o turistica insular ou continental.
Os varios autores analisados apontam diversas van-

tagens, salientando-se as seguintes:

(i) Ponto de diferenciacdo/competitividade
de qualquer produto ou servico turistico e,
por isso,gera também lucro e crescimento
(Alegre & Garau, 2011; Chen, Chen, Lee
& Tsai, 2016; Corbaua et al., 2019; Lam-
Gonzélez, Leén & De Leén, 2019; Yoon &
Uysal, 2005);

(i) Proporciona lealdade, fidelidade turistica
e a divulgacdo ‘boca-a-boca’ — entre amigos,
familiares, conhecidos e até desconhecidos
através de, por exemplo, a internet (Chen,
Chen, Lee & Tsai, 2016; Sun, Chi & Xu,
2013);

(iii) Impulsionador da limpeza, manutencio
dos destinos turisticos, bem como da prote-
c30 de patrimoénios naturais e culturais dos
destinos (Del Rio, Lopez-Guzman, Galvez &
Aguera, 2017);

(iv) Capaz de agir contra a sazonalidade tu-
ristica, aumentando a procura e a oferta
turistica, com a inovacdo turistica e cria-

¢do de novos/diferentes produtos/servicos
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(Chen, Chen, Lee & Tsai, 2016; Sun, Chi
& Xu, 2013).

Ainda a prop6sito da lealdade turistica, como
uma das principais vantagens da satisfacdo turis-
tica, Wu e Ai perspetivaram que a lealdade tem
sido medida por: “boca a boca positivo”, “reco-
mendacdo para outros’, “intencdo de recompra” e
“alta tolerancia para mudancas de precos” (2016,
p. 44). As autoras relacionaram a qualidade da ex-
periéncia, envolvimento emocional, equidade, sa-
tisfacdo da experiéncia com a lealdade da experi-
éncia, no caso especifico do golfe turistico na ilha
de Hainan - China.

Tantas sdo as vantagens da satisfacdo turistica
que diversos autores mencionam que ha cada vez
mais métodos qualitativos e quantitativos para o
estudo e medicdo da satisfacdo do cliente. S3o
visiveis, cada vez mais, meios para analisar a sa-
tisfacdo dos turistas, além de estudos de entidades
governamentais e ndo governamentais, é possivel
analisar a satisfac3o turistica com a anélise fisica
e online de reclamacdes e feedback em vérios seg-
mentos, entre as quais a hotelaria, a restauracdo e
a animacdo turistica (Ahani et al., 2019; Bhuyan
& Darda, 2021; Corbaua et al., 2019).

4.4.1. Ligacdo entre satisfacdo turistica e sus-
tentabilidade turistica

A satisfacdo turistica corresponde a uma das
principais vantagens da sustentabilidade turistica
e, por sua vez, a sustentabilidade turistica influ-
encia a (in)satisfacdo turistica. A sustentabilidade
turistica compreende a potencializacdo de impac-
tos positivos da atividade turistica, no dominio de
pelo menos 1 das dimensdes do tripé da sustenta-
bilidade — ambiental, econémica e social (Alvarez—
Herranz & Macedo-Ruiz, 2021; Maxim, 2015). A
ideia anterior é importante e deve estar sempre pre-
sente nos varios stakeholders da sustentabilidade
turistica, dado que o turismo sustentavel “n3o sig-

nifica que os impactos ni3o ocorrerio. Em vez
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disso, o conceito significa que os impactos que
ocorrem n3o ameacardo o bem-estar permanente
do ambiente natural, social e cultural em que ocor-
rem” (Butler, 2000, p. 20).

A dimens3o econémica da sustentabilidade tu-
ristica refere-se & lucratividade e aos beneficios
econdmicos que os destinos e as suas empresas po-
dem e devem usufruir com as atividades turisticas.
A dimensdo ambiental surge com a preocupacio
constante que deve existir para com os processos
ecolégicos e a diversidade ambiental dos territé-
rios. J& a dimens3o social diz respeito ao capital
social, humano, as suas carateristicas, ambicdes e
necessidades (Timur & Getz, 2009).

Este tema da sustentabilidade do turismo e do
desenvolvimento sustentavel, para alguns autores,
no foi implementado antes dos anos 90 (Lam-
Gonzalez, Leén & De Leén, 2019; Prokopiou et
al., 2017; Rogers, 2018).

E de mencionar o Global Sustainable Tourism
Council (GSTC - Conselho Global de Turismo Sus-
tentavel), enquanto organiza¢do sem fins lucrati-
vos que possui os Critérios GSTC. Segundo Ro-
gers (2018), percebe-se que, ser credenciado pelo
GSTC, significa que o destino, produto ou servico
turistico, cumpre os mais altos padrdes sociais e
ambientais do mercado.

Em GSTC (2019) é possivel verificar os crité-
rios que foram criados por esta organizacdo, no
sentido de fornecer um entendimento comum do
turismo sustentavel. Os critérios de “Destinos
GSTC" s3o preenchidos por 4 sessées. Destacando
a satisfacdo turistica, verifica-se que este tema se
encontra mais presente nas sessdes 1, 3 e 4 (A6
Visitor engagement and feedback; A8 Managing
visitor volumes and activities; C6 Visitor manage-
ment at cultural sites; D2 Visitor management at
natural sites). Cada um destes critérios detém in-
dicadores de acdes ou situacdes exemplificando-se
as pesquisas que devem ser feitas sobre os visi-
tantes e outros mecanismos de feedback, sobre os
quais, todos devem ter acesso; controlo do fluxo

de visitantes e o impacto nos locais; fornecimento

de treinos para guias turisticos; criacdo de um cé-
digo de pratica para operadores e guias turisticos
na gestdo de visitantes no destino.

Lam-Gonzélez, Le6én e De Ledn estudaram um
tema bastante interessante e pouco analisado na
literatura dos destinos insulares que é a ‘coopeti-
¢do' (cooperacdo mais competicdo). No caso pra-
tico do turismo que pode acontecer nas ilhas (seja
ele maritimo, nautico ou outro), a coopetico além
de promover a sustentabilidade turistica, “provou
ser uma estratégia de sucesso para melhorar o de-
sempenho de empresas turisticas e organizagdes
de gestdo de destinos” [como forma de promover]
“experiéncias mais enriquecedoras do que aquelas
baseadas na competicdo e exclusividade” (2019, p.
4).

4.5.

turistica insular

Lacunas identificadas na (in)satisfacdo

Apesar do tema da (in)satisfacdo turistica insu-
lar ser ja alvo de diversas investigacdes, é possivel
identificar algumas areas que sdo pouco ou nada
estudadas. A anélise integrada realizada permite
identificar dreas que devem ser mais investigadas
na literatura deste tema porque poderdo gerar co-
nhecimento cientifico tedrico e pratico importante.
Salientam-se as seguintes areas:

(i) Percecdo/avaliacdo dos turistas relativa-
mente as atividades e as experiéncias turis-
ticas que existem nos destinos turisticos in-
sulares como o golfe, a gastronomia, assim
como os espetaculos culturais como as pecas

de teatro e os festivais de musica;

(ii) Criatividade de atividades — estudar se os
turistas percecionam criatividade e/ou ino-
vacdo em determinadas atividades dos des-
tinos insulares como os eventos desportivos,

culturais, profissionais, entre outros;

(ili) Tempo de espera e taxas aduaneiras

para usufruir de produtos ou servicos — como



é que os turistas avaliam e se sentem afeta-
dos pelo tempo e pelas taxas aplicadas para

0 consumo turistico;

(iv) Etica de negécio, gestdo ambiental e de
negdcio — estudar como o papel da responsa-
bilidade e da sustentabilidade ambiental das
empresas é percecionado e avaliado pelos tu-

ristas;

(v) Estratégias de integracdo e coopeticdo
entre destinos e entre empresas do(s) des-
tino(s) — como & que os turistas percecionam
a integracdo, colaboracdo e competicdo en-
tre destinos e/ou entre empresas de destinos;

(vi) Percecdo/avaliacdo dos turistas face aos
meios de transporte e face a sustentabili-
dade insular, nas trés dimensdes tradicionais

— ambiental, econémica e social;

(vii) As tecnologias existentes nos destinos —
como é que os turistas avaliam a capacidade
tecnoldgica dos destinos.

Além das lacunas anteriormente identificadas,
podem ser utilizadas mais metodologias qualitati-
vas para avaliar a (in)satisfacdo turistica insular e
produzir conhecimento cientifico relevante e com-
plementar nesta ferramenta de marketing insular,
através de metodologias de investigacdo explora-
torias diversificadas como a observacio do partici-

pante e o focus group.

5. Conclusdes e implicacdes

O presente trabalho de revisdo sistematica da
literatura sobre a (in)satisfacdo turistica insular
permitiu perceber que os destinos insulares s3o ter-
ritdrios tdo especificos e particulares que tém per-
mitido a implementacio de estudos muito diversi-
ficados relacionados com a (in)satisfacdo turistica

como importante ferramenta de marketing insular.
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A satisfacdo do turista € um elemento impor-
tante para consubstanciar politicas e estratégias
publicas e privadas para o setor turistico. Este
constructo complexo e multidimensional por po-
der ser aplicado a varias areas ou atividades do
destino, é uma ferramenta de marketing impor-
tante e indispensavel dos destinos e das empresas
de turismo. A (in)satisfacdo turistica de um des-
tino ou empresa insular pode ser influenciada por
fatores do destino e por carateristicas dos turistas.
E evidente que o consumidor insatisfeito & muito
propenso a espalhar - consciente e/ou inconscien-
temente — junto do seu universo de relacionamento
pessoal, profissional, em presenca ou virtualmente,
informacdes negativas sobre a experiéncia vivida.

A (in)satisfacdo turistica dos destinos pos-
sui conexdes claras com aspetos como as no-
vas tecnologias e o desenvolvimento sustentavel,
tal como existem diversos fatores que influenciam
a (in)satisfacdo turistica, tal como as vantagens
deste constructo nos destinos turisticos insulares
d3o conta da importancia e da atencdo que deve
ser dada para este dominio do marketing insular.

O constructo da (in)satisfacdo turistica pode
ser estudado tendo em conta diversas carateristi-
cas do destino turistico insular. A analise efetuada
permitiu perceber que em maior nimero de investi-
gacdes, estdo aquelas que analisam como é que as
carateristicas gerais do destino turistico insular in-
fluenciam a (in)satisfacdo turistica. As carateristi-
cas gerais dos destinos dizem respeito a sua oferta
turistica, designadamente os atrativos naturais e
os culturais, os equipamentos e as infraestruturas
existentes no destino. A satisfaco ou insatisfacdo
dos turistas relativamente a instituicdes patrimo-
niais como museus, parques ou reservas patrimo-
niais, a satisfacdo ou insatisfacdo turistica relati-
vamente a atividades de aventura soft praticadas
por turistas (mergulho, observacdo de cetaceos e
outras), bem como a capacidade de carga dos des-
tinos insulares, também s3o areas que tém sido es-
tudadas por investigadores para perceber como é

que essas areas influenciam precisamente a perce-
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c30, postura e satisfacdo dos turistas.

Com uma grande prevaléncia de estudos quan-
titativos no tema da (in)satisfacdo turistica foram
elucidados diversos campos que podem ser abor-
dados e estudados de forma a enriquecer o es-
tudo tedrico e pratico deste tema, sobressaindo os
seguintes aspetos: (i) criatividade de atividades;
(ii) tempo de espera e taxas aduaneiras para usu-
fruir de produtos ou servicos; (iii) ética de negé-
cio, gestdo ambiental e de negécio; (iv) estratégias
de integracdo e coopeticdo entre destinos e entre
empresas do(s) destino(s); (vi) percecdo/avaliacdo
dos turistas face aos meios de transporte, & capa-
cidade tecnol6gica dos destinos e face a sustenta-
bilidade insular.

Futuros estudos deste constructo, além de po-
derem investigar algum dos tépicos acima identifi-
cados, poderdo combinar a metodologia quantita-
tiva e a qualitativa, portanto, a metodologia mista,
podera ser muito atil para aprofundar conhecimen-
tos e realidades deste tema.

Como principais limitacdes deste trabalho
apresentam-se as seguintes: (i) nimero reduzido
de artigos analisados, uma vez que este constructo
de pesquisa possui um grande nimero de investi-
gacdes que podiam ter sido objeto de analise; (ii)
o facto de apenas terem sido selecionados artigos
da Scopus e da Web of Science, constitui outra li-
mitacdo, pois nestas bases de dados existem mais
tipologias de investigacdes como comunicacdes em
conferéncias, capitulos de livros e outras; (iii) as
linguas selecionadas para leitura e anélise das in-
vestigacOes, sendo o inglés, espanhol e portugués,
limitaram um pouco a obtenco de outros estudos
que podem ser interessantes neste tema.

Releva-se que o marketing turistico na contem-
poraneidade, cada vez mais, utiliza instrumentos
pontuais, especificos, que procuram decifrar os de-
sejos e aspiracdes do consumidor. Aferir a concre-
tizacdo dos mesmos, identificar de forma correta e
integrada os fatores e as vantagens da satisfacdo
do consumidor turistico insular, permitird que os

destinos e/ou as empresas destes destinos, possam

alcancar a conquista e a satisfacdo do consumidor.
A fidelidade podera ser alcancada e com ela, po-
dera haver maior divulgacdo orgénica, espontanea

e auténtica dos consumos turisticos.
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Apéndice 1 — Lista de artigos integrantes da analise qualitativa realizada
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