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Resumo | O presente trabalho corresponde a uma revisão sistemática da literatura sobre a satisfação e

insatisfação turísticas no âmbito insular. A (in)satisfação turística geral apresenta muitos estudos um

pouco por todo o mundo e revelam que este tema da (in)satisfação turística, a nível insular ou continen-

tal, pode ser investigada a partir de várias áreas como são exemplos as caraterísticas gerais do destino

(atrativos culturais e naturais, equipamentos e infraestruturas), a capacidade tecnológica do destino e

as instituições ou agentes da oferta turística. Este trabalho pretende identi�car research gaps nesta área

que compreendem aspetos da (in)satisfação turística pouco estudados nos destinos insulares. A meto-

dologia aplicada nesta investigação corresponde a uma análise qualitativa bibliométrica e de conteúdo

de artigos identi�cados 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 o�er. 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 identi�ed articles from the Scopus and

Web of Science databases.
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1. Introdução

A (in)satisfação turística insular não se trata

de um tema de investigação recente. No entanto,

este tema é bastante atual e tem vindo a desper-

tar o interesse de múltiplos atores ou stakeholders

turísticos, como são exemplos os governos locais,

regionais e nacionais dos destinos, bem como em-

presários turísticos de segmentos como a restau-

ração, a hotelaria, entre outras. Várias têm sido

as investigações integrantes deste tema que se re-

lacionam com diversas áreas do conhecimento tais

como a gestão, a economia, a biologia e a história.

O presente trabalho justi�ca-se na seguinte

questão de partida: �como é que a (in)satisfação

turística tem sido estudada?� e para responder a

esta questão, são utilizadas várias fontes de infor-

mação secundárias, explicadas na sessão da meto-

dologia deste trabalho. Os objetivos integrantes

desta investigação são os seguintes: (i) identi�car

as particularidades dos destinos turísticos insula-

res; (ii) conhecer o conceito e as particularidades

de (in)satisfação turística insular; (iii) identi�car

áreas, metodologias e estudos de caso que têm

sido investigadas nesta área; (iv) explicar a relação

existente entre a (in)satisfação turística insular e a

sustentabilidade do turismo, bem como (v) apre-

sentar lacunas de investigação, ou seja, tópicos ou

áreas que merecem maior atenção em investiga-

ções.

Quanto à estrutura deste estudo, esta integra

um enquadramento teórico sobre a (in)satisfação

turística insular, seguindo-se a metodologia im-

plementada para este estudo, bem como a aná-

lise e discussão integradas dos resultados da re-

visão sistemática da literatura efetuada, na qual

são desenvolvidos os seguintes tópicos: carateri-

zação geral dos resultados encontrados; áreas de

aplicação da (in)satisfação turística insular, meto-

dologias implementadas e estudos de caso das in-

vestigações analisadas; fatores condicionadores da

(in)satisfação turística insular; vantagens da sa-

tisfação turística insular, tal como a ligação en-

tre a satisfação turística e a sustentabilidade turís-

tica. O último tópico identi�ca lacunas identi�ca-

das na (in)satisfação turística insular que surgem

pela análise dos resultados encontrados.

2. Enquadramento teórico: (In)Satisfação tu-

rística insular

2.1. Particularidade dos destinos turísticos

insulares

Os destinos turísticos insulares ou destinos tu-

rísticos de ilhas têm uma forte ligação com os re-

cursos marítimos, como são exemplos o mar e as

praias. Muitos dos produtos e serviços turísticos

destes destinos são criados e desenvolvidos com

ligações diretas e/ou indiretas relativos a esses re-

cursos (Lam-González, León & De León, 2019).

Estes tipos de destinos turísticos podem ser cara-

terizados como �um sistema complexo de intera-

ções geofísicas, tanto entre si, quanto com suas

áreas continentais, que as tornam mais complexas

no caso do turismo� (Lam-González, León & De

León, 2019, p. 3).

Kim e Uysal referem algumas vantagens pre-

sentes em destinos turísticos insulares, nomeada-

mente: �localização única (novidade e exotismo);

beleza natural; clima; cultura e pessoas; ambi-

ente político relativamente estável; gestão macro-

económica sólida; monitorização social e econó-

mica e�ciente; coleta de dados oportuna� (2002,

p. 274). Outra vantagem destes destinos turísticos

foi exposta por Butler que refere que os destinos

turísticos insulares são regularmente caraterizados

pela �hospitalidade e simpatia da população local�

(2000, p. 18).

Ramkissoon, sobre os destinos de ilhas, refere

que �os turistas podem desenvolver vínculos afe-

tivos, um senso de identidade e pertença, depen-

dência e vínculo social com os elementos culturais

e naturais, muitas vezes exclusivos desses destinos

insulares� (2015, p. 298).
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2.2. Conceito e caraterísticas associadas à

(In)satisfação turística insular

A satisfação e a insatisfação turísticas insulares

representam conceitos relevantes para a de�nição

da estratégia de marketing, tanto numa perspe-

tiva macroeconómica do destino, como numa pers-

petiva microeconómica das empresas do destino.

A (in)satisfação turística é relevante para traba-

lhar e aperfeiçoar os resultados positivos alcança-

dos junto dos mercados consumidores existentes e

potenciais, bem como permite auxiliar os gesto-

res públicos e privados, diante da necessidade de

correção de problemas ou impactos negativos de

atividades diversas (Dolnicar & Ring, 2014).

A (in)satisfação turística insular é conside-

rada e de�nida como um constructo complexo que

pode e deve ser relacionado com caraterísticas e

constructos do destino e/ou do turista (Ahani et

al., 2019; Campo-Martínez & Garau-Vadell, 2010;

Chen, Chen, Lee & Tsai, 2016; Lam-González,

León & De León, 2019; Moon & Han, 2019; Ram-

kissoon, 2015; Rasoolimanesh, Jaafar, Marzuki &

Abdullah, 2017).

O conceito de (in)satisfação turística insular

relaciona-se com o conceito de satisfação do con-

sumidor. Várias de�nições do conceito de satisfa-

ção e insatisfação têm sido usadas, sendo que o

conceito de satisfação e insatisfação é apontado

como um constructo cognitivo e emocional (Ale-

gre & Garau, 2011). A (in)satisfação do consu-

midor é um conceito com caráter relativo a um

padrão comparativo de�nido pelos clientes (expe-

tativas, valores e importância percebida) (Wang,

2016; Yoon & Uysal, 2005).

Para Sun, Chi e Xu (2013, p. 557) �a satisfa-

ção é um dos conceitos mais importantes e mais

frequentemente examinados do pensamento e da

prática de marketing moderno porque é essencial

para a sobrevivência de qualquer tipo de negócio�.

Com Bowen (2012) é apontado que a satisfa-

ção, em termos gerais, foi originalmente concebida

com referência a bens e foi largamente desenvol-

vida na área de marketing de serviços, nas décadas

de 80 e de 90 do século XX, muito pela ajuda do

professor e investigador Richard Oliver que de�niu

e publicou várias investigações sobre a satisfação

do consumidor. Segundo Oliver (1980), os consu-

midores têm como principal objetivo a satisfação

das necessidades, a maioria das quais com base

afetiva. A satisfação é in�uenciada por aspetos

cognitivos e é o resultado comparativo entre a ex-

periência concretizada e uma base de referência

prévia. Oliver (1980) identi�ca que a satisfação

do consumidor acontece em função da expecta-

tiva e `descon�rmação'. Deste modo, os clientes

compram bens e serviços com expectativas sobre o

desempenho esperado, sendo que os resultados ob-

tidos e percebidos pelo consumidor são compara-

dos com as expectativas. Quando o resultado cor-

responde às expectativas, ocorre a `con�rmação',

quando acontece o contrário ocorre a `descon�r-

mação', existindo a `descon�rmação' negativa e a

positiva, sendo respetivamente o desempenho do

produto/serviço, menor ou melhor do que o espe-

rado (Oliver, 1980).

Anton (1996 citado por Wu & Ai, 2016, p. 43)

�de�ne a satisfação como um estado de espírito em

que as necessidades, desejos e expetativas de um

indivíduo ao longo da vida útil do produto, foram

atendidos ou excedidos, resultando em recompra

futura e �delidade.�

No âmbito turístico, Wang referencia que a sa-

tisfação do consumidor, diz respeito a vários ele-

mentos como: �divulgação boca-a-boca; compor-

tamento de reclamação dos consumidores; �deli-

dade à marca; (. . . ) recomendação e intenção

de recompra/repetição de visita� (2016, p. 4).

A mesma autora refere que este constructo apre-

senta algumas vantagens competitivas sendo elas:

potencialização de recompra; possibilidade de au-

mentar preços em produtos ou serviços para con-

sumo; lealdade em tempos de crise; divulgação

boca-a-boca e inovação de novos produtos.

Moon e Han destacam que para entender a

qualidade da experiência turística é necessário ter
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em conta o conjunto de �interações (. . . ) entre 4

variáveis: escapismo, relaxamento, diversão e en-

volvimento� (2019, p. 45). A experiência do tu-

rista é subjetiva, repleta de pensamentos e intera-

ções gerais no destino turístico escolhido, pelo que

o turista, cada vez mais, �avalia se valeu a pena

pagar (. . . ) e se o destino valeu a pena em com-

paração com a qualidade da experiência turística�

(Moon & Han, 2019, p. 43). Nesta perspetiva,

Ramkissoon destaca que para que as experiências

turísticas sejam satisfatórias e continuem �promo-

vendo altos níveis de apego ao lugar, os atributos

culturais e naturais são importantes para os ges-

tores dos destinos� (2015, p. 293). Os destinos

turísticos e as suas empresas devem entender a

forte conetividade que existe entre os constructos

de autenticidade, satisfação com o lugar, apego ao

lugar, intenções e comportamentos culturais.

Grönroos (2009) assinala a relevância do cli-

ente como agente no processo de criação 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, experiências `di-

ferentes', `especiais', `autênticas' e é com a medi-

ção da (in)satisfação turística que será possível aos

destinos e as empresas saberem como essas expe-

riências foram consideradas/avaliadas (Bhuyan &

Darda, 2021).

As componentes da satisfação turística com-

preendem a satisfação experiencial, a satisfação

com o lugar, a satisfação com a qualidade do ser-

viço, o apego ao lugar, a lealdade da experiência,

a importância do produto/serviço turístico; a per-

formance e a imagem percebida da empresa e do

destino nos seus produtos e serviços (Moon & Han,

2019; Rasoonlimanesh, Jaafar, Marzuki & Abdul-

lah 2017; Wang, 2016; Wu & Ai, 2016).

A satisfação ou insatisfação turística insular diz

respeito ao contexto territorial insular, contrário ao

continental. Esta pode integrar vários elementos,

atividades, serviços, produtos e locais. No entanto,

para haver uma satisfação completa do turista, as

expetativas que o turista tinha antes de viajar, têm

que ser atingidas ou até superadas (Haywood &

Muller, 1988).

Ahani et al. (2019), Alegre e Garau (2010;

2011), Laroche, Babin, Lee, Kim e Gri�n (2005)

são exemplos de autores que mais destacam a ne-

cessidade de diferenciar a satisfação e a insatisfa-

ção turísticas para (re)criar ofertas turísticas dos

destinos atualizadas. Sendo aqui a insatisfação o

processo negativo, resultado inferior às expetativas

e necessidades dos turistas, face a um destino em

geral ou algo em particular do destino (produto

e/ou serviço).

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 experiência

geral do visitante é uma soma das inúmeras expe-

riências 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 informação e comunicação (TIC) têm revolucio-

nado as ciências sociais e áreas a�ns, destacando-

se em larga medida a internet, esta é, cada vez

mais, utilizada pelos turistas para ler e/ou deixar

comentários positivos ou negativos relativamente

a aspetos ou caraterísticas de um destino turís-

tico, dai que �as avaliações e classi�cações online

tornaram-se vitais para a tomada de decisão dos

viajantes� (Ahani et al., 2019, p. 332). Este tipo

de feedback fornecido por parte dos consumidores

turísticos deve ser tido em conta por outros sta-

keholders do turismo como governos, empresários

e população local (Corbaua, Benedetto, Congia-

tuc, Simeonia & Carboni, 2019; Morales, Arévalo,

Padilla & Bustamante, 2018). Em Flores et al.

(2019), a temática da realidade aumentada (RA) é

referida como uma tendência da sociedade atual e

futura que pode ser utilizada pelos destinos turísti-

cos e pelas empresas ligadas ao turismo de forma a

desenvolverem os seus produtos e serviços de ma-

neira cada vez mais simples e diversi�cada. As fer-
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ramentas da RA �estão-se tornando mais fáceis de

usar e exigem menos habilidades de programação�

(Flores et al., 2019, p. 2800).

3. Metodologia

A metodologia deste trabalho centrou-se numa

revisão sistemática da literatura de investigações

sobre a (in)satisfação turística insular, para anali-

sar contribuições diversas, abordagens, conceitos e

especi�cidades deste tema.

Depois de de�nida a questão de pesquisa

(�como é que a (in)satisfação turística tem sido

estudada?�), utilizaram-se as bases de dados Sco-

pus e Web of Science por serem instrumentos de

referência com várias investigações de qualidade

relevante e com revisão por pares por especialistas

nas diversas áreas do conhecimento. Para obten-

ção de investigações relevantes nessas bases de da-

dos, para a área da (in)satisfação turística insular,

foram aplicados alguns critérios, nomeadamente,

a pesquisa pelas seguintes palavras-chave: island

tourist dissatisfaction; island tourist satisfaction;

insular tourist satisfaction, inland tourist satisfac-

tion e inland tourist dissatisfaction, com o período

temporal estabelecido entre 2000 e 2021. Estes

critérios de pesquisa, no período temporal delimi-

tado, deram um total de 463 registos/documentos

(última consulta no dia 13/07/2021). Para deli-

mitar a pesquisa e responder à pergunta de par-

tida desta investigação, estabeleceram-se critérios

especí�cos de inclusão/exclusão: (i) tipo de docu-

mento: artigos, critério que delimitou os registos

para 375; (ii) critério de línguas/idiomas das in-

vestigações: inglês e português, critério que apre-

sentou 356 artigos; (iii) critério de exclusão de ar-

tigos repetidos/duplicados, critério que delimitou

a pesquisa para 295 artigos; (iv) análise de títulos,

palavras-chave e resumos com a identi�cação de

artigos relevantes para o tema desta investigação,

critério que abrange 98 artigos válidos. Destes 98

artigos válidos, foram elegíveis para esta análise de

revisão sistemática da literatura, 35 artigos (Apên-

dice 1). Estes 35 artigos foram lidos e analisados

de forma integrada e a representação, bem como

os passos já descritos desta metodologia, foram

adaptados a partir da apresentação do PRISMA

no estudo de Liberati et al. (2009) (Figura 1).

Figura 1 | Esquema metodológico da investigação
Fonte: Elaboração própria, adaptada de Liberati et al. (2009).

Numa primeira fase foi feita uma análise des-

critiva e bibliométrica dos resultados obtidos nas

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

análise qualitativa do conteúdo existente nos 35

artigos.
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4. Análise e discussão integradas dos resulta-

dos

4.1. Caraterização 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)satisfação turística insular

e o ano de 2020, possivelmente por ser o ano de

início da pandemia do Covid-19, o qual é conhe-

cido e caraterizado por ser detentor de um maior

número de registos cientí�cos publicados em di-

versas áreas do conhecimento, foi o ano em que se

registou o maior número de registos (76) (Figura

2).

Figura 2 | Evolução dos registos encontrados nas duas bases de

dados

Fonte: Elaboração própria

Como pode ser percecionado na Figura 3, uma

grande percentagem dos registos está integrada na

área de estudos das ciências sociais (30,40%) e

no domínio aludido nas bases de dados como o

campo dos negócios, da gestão e da contabilidade

(28,50%), sendo que a categoria �outras�, inclui

diversos campos e domínios integrados em que,

cada um deles, possui percentagens reduzidas de

registos.

Figura 3 | Área de estudos dos registos existentes

Fonte: Elaboração própria

As revistas cientí�cas Sustainability e Tou-

rism Management destacam-se por terem publi-

cado mais registos sobre (in)satisfação turística in-

sular. Existe também a categoria �outros�, que de-

tém a soma de várias revistas cientí�cas com me-

nor número de publicações deste constructo (Fi-

gura 4).

Figura 4 | Quantidade de registos publicados por revistas/jornais

Fonte: Elaboração própria

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

títulos, nas palavras-chave e nos resumos dos arti-

gos selecionados e analisados (35). Na análise dos

títulos, as palavras mais representativas foram �sa-

tisfaction�, �island�, �destination� e �tourism� (Fi-

gura 5). As palavras-chave dos artigos analisados,

com maior número de ocorrências, foram �satis-

faction�, �tourist�, �tourism� e �destination� (Fi-

gura 6). Quanto às palavras que apareceram em

maior número nos resumos dos artigos foram �ex-

perience�, �quality�, �experiential�, �satisfaction� e

�results� (Figura 7).
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Figura 5 | Nuvem de palavras com base nos títulos dos artigos

Fonte: Elaboração própria a partir de wourdclous.com.

Figura 6 | Nuvem de palavras com base nas palavras-chave dos

artigos

Fonte: Elaboração própria a partir de wourdclous.com

Figura 7 | Nuvem de palavras com base nos resumos dos artigos

Fonte: Elaboração própria a partir de wourdclous.com

Com a análise de autores de referência citados

nos artigos, percebeu-se que o autor Richard Oli-

ver é diversas vezes citado nas investigações, por-

que são utilizadas citações de algumas das suas

investigações, da década de 80 e 90 do século XX,

em várias investigações 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 AI (2016).

4.2. Áreas sobre a (in)satisfação turística in-

sular, metodologias implementadas e estudos

de caso das investigações

Com a análise dos artigos, foi possível per-

ceber que a (in)satisfação turística pode ser es-

tudada tendo em conta diversas caraterísticas

do destino turístico insular. Esta grande di-

versidade de áreas que podem ser estudadas,

tendo em conta a satisfação ou insatisfação tu-

rística insular, con�rmam a grande riqueza que

existe ao nível de estudos nesta temática da

(in)satisfação turística insular. Em grande maio-

ria (14 estudos), as investigações analisaram como

é que as caraterísticas gerais do destino in�uen-

ciam a (in)satisfação 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 satisfação ou in-

satisfação dos turistas relativamente às institui-

ções patrimoniais como museus, parques ou reser-

vas patrimoniais, foram analisadas em 4 estudos,

designadamente em Carvache-Franco, Carvache-

Franco e Hernández (2020), Egresi e Prakash

(2019), Moreno-Mendoza, Santana-Talavera e

Boza-Chirino (2020), assim como em Rathnayake

(2015). A satisfação ou insatisfação turística in-

sular relativamente a atividades de aventura soft

praticadas por turistas foram estudadas também

em 4 investigações. A capacidade de carga dos

destinos insulares, estudada em 4 investigações,
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diz respeito à análise 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 às

áreas menos estudadas ou menos presentes nes-

tas investigações correspondem a áreas que foram

estudadas de forma isolada e especí�ca, nomea-

damente a avaliação dos turistas relativamente às

condições climáticas do destino turístico insular,

seguindo-se a compra de produtos de souvenirs,

as condições existentes nos resorts, as condições e

as atratividades da gastronomia e golfe, a própria

hospitalidade da comunidade, as fontes de infor-

mação de viagem e as caraterísticas associadas às

tecnologias (ex: realidade aumentada), todas estas

áreas com representatividade em apenas 1 estudo

(Quadro 1).

Quadro 1 | Áreas estudadas na (in)satisfação turística insular

Fonte: Elaboração própria

A grande maioria dos estudos analisados (27)

desenvolveu uma metodologia quantitativa, com

a aplicação de inquéritos aos turistas que visita-

ram as ilhas estudadas. Outros artigos, ainda que

em menor número (6), aplicaram uma metodologia

qualitativa com a análise de conteúdo variado, com

destaque para os comentários realizados por turis-

tas que visitaram os destinos insulares no TripAd-

visor, bem como a análise de conteúdo de páginas

web como as páginas web das entidades governa-

mentais relacionadas às ilhas estudadas (6). As

entrevistas e a observação do participante na re-

alização de atividades turísticas foram as técnicas

metodológicas qualitativas aplicadas em 1 estudo

cada (Quadro 2).

Quadro 2 | Metodologia utilizada nas investigações

Fonte: Elaboração própria
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Sendo as ilhas territórios tão especí�cos e par-

ticulares, deverá haver maior pesquisa e utiliza-

ção de metodologias como por exemplo Bowen

(2012) utilizou. Neste sentido, o estudo de

Bowen (2012) é bastante interessante por anali-

sar a (in)satisfação turística por meio da observa-

ção dos turistas. Esta é uma técnica metodológica

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 cientí�co relevante (Veal, 2018). No

estudo de Bowen (2012), através desta técnica, o

autor avaliou as perceções e as ações de um grupo

de turistas que viajou do Reino Unido até à Malá-

sia e depois até à Singapura. O autor con�rmou a

importância da população an�triã, tal como os an-

tecedentes dos turistas (i.e., expetativas, desempe-

nho, emoção, equidade), como aspetos-chave para

determinar a satisfação turística. Com base no

Quadro 3, percebe-se que foram vários os destinos

insulares estudados nas investigações 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

investigações.

Quadro 3 | Estudos de caso das investigações analisadas

Fonte: Elaboração própria

4.3. Fatores condicionadores da (in)satisfação

turística insular

Autores como Ahani et al. (2019), Chen, Chen,

Lee e Tsai (2016), Lam-González, León e De León

(2019), Moon e Han (2019), Ramkissoon (2015),

tal como Rasoolimanesh, Jaafar, Marzuki e Ab-

dullah (2017) revelaram de forma implícita que os

fatores condicionadores da (in)satisfação turística

são muito abrangentes, uma vez que existem fato-

res do destino e caraterísticas/fatores intrínsecos

aos turistas que condicionam a (in)satisfação tu-

rística para com um produto/serviço e, por �m,

um destino.

Todos os destinos turísticos têm atributos que

podem ou não desencadear a satisfação turística.

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-

máticos, naturais e culturais (chuva, erosão dos so-

los, recursos como o património, o sol, o mar, entre

outros); o alojamento e a restauração (disponibili-

dade, qualidade e diversidade de alojamentos e res-

taurantes); o transporte e as acessibilidades (ser-

viços do motorista, infraestruturas, equipamentos

e transportes públicos); o desporto (equipamentos

e eventos desportivos); o entretenimento (existên-
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cia de centros comerciais; atrações para crianças e

outros); os serviços gerais e o fator humano (sta�,

limpeza, nível de preço, cordialidade e empatia);

a relação qualidade/preço (imagem divulgada do

destino e visão relativa do turista); a manuten-

ção do ambiente e segurança; a informação sobre

o destino, a qualidade do serviço prestado, bem

como a sinalização de orientação.

Paralelamente, os turistas/visitantes têm as

suas caraterísticas que in�uenciam a satisfação

para com o destino no geral (as suas paisagens,

cultura, entre outros aspetos) e os seus serviços 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 caraterís-

ticas são as demográ�cas (sexo, idade, rendimen-

tos, estado civil e outras); as culturais (habilitações

literárias, religião e outras); as comportamentais

(hobbies, sentido de humor, estilos de vida, moti-

vações e outras) e as fontes de informação obtidas

(fontes, nas quais os turistas pesquisam informa-

ção sobre o destino como a internet, televisão e

outras).

Maunier e Camelis (2013), Rasoonlimanesh et

al. (2017), assim como Rathnayake (2015) são

exemplos de autores que apontam para as perce-

ções dos turistas sobre a aglomeração nos destinos

como um fator signi�cativo para incentivá-los ou

desencorajá-los a (re)visitar um destino ou sugerir

um destino para outras pessoas.

É oportuno constatar que existem outros fato-

res que contribuem para gerar insatisfação de tu-

ristas. A começar pelo primeiro contato físico com

o destino. O desembarque no destino e o proce-

dimento alfandegário posterior, bem como o mal

atendimento por parte de funcionários e a demora

no tempo de espera prejudica a perceção positiva

sobre o destino. Logo, os gestores, sejam públicos

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 relevância que deve ser dada à aferição

da insatisfação, seja por que em geral as pesquisas

sobre satisfação, ao indagarem sobre os aspetos

positivos da viagem tão somente reiteram os fa-

tores de decisão da viagem pelo turista, seja pelo

fato de que a inclusão de indagações sobre insatis-

fação será útil para a avaliação do pesquisador.

Já noutro estudo dos mesmos autores, Alegre

e Garau (2011) sobre (in)satisfação de destinos de

praia e sol, é salientado o facto de existirem 3 ca-

tegorias de fatores essenciais para medir a satis-

fação turística, sendo eles fatores básicos (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 (caraterísticas do destino

que vão além da satisfação por estarem direta-

mente ligados ao desempenho i.e., performance).

Neal, Sirgy e Uysal (1999), após uma pesquisa

apurada em que examinam a viagem, o turismo,

as experiências de viagem, o lazer e a satisfação,

concluem que esta última é uma dimensão que

produz um impacto direto na vivência do turista.

Elementos como liberdade, espontaneidade, domí-

nio sobre o que deseja fazer, ou o envolvimento

emocional, precisam ser considerados, assim como

a qualidade de serviços, numa dimensão presidida

pelo prazer de viver. Depreende-se, pois, um sen-

tido quase que mais sociocognitivo sobre a perce-

ção da satisfação proveniente de uma viagem de

turismo.

O papel das populações locais no processo de

satisfação e lealdade turística é bastante impor-

tante. Moon e Han destacam que �as comuni-

dades locais e a população local devem colaborar

para proteger a cultura e o meio ambiente locais

reais para construir uma imagem de destino mais

favorável para os turistas� (2019, p. 55).

Para Wang (2016), a satisfação do visitante

está inteiramente ligada ao vínculo gerado com um

destino turístico/lugar, que por sua vez relaciona-

se com a dependência que possa existir, perante a
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identidade, o afeto local e o vínculo social.

4.4. Vantagens da satisfação turística insular

A (in)satisfação dos turistas e visitantes é en-

carada como um indicador que é de interesse não

só das empresas e dos destinos, mas também dos

próprios consumidores e até das comunidades rece-

toras do turismo. Nesta medida, são vários os es-

tudos que apontam que a competitividade dos des-

tinos turísticos e a a�rmação dos mesmos no mer-

cado passa pela satisfação turística (Corbaua et

al., 2019; Lam-González, León & De León, 2019;

Wang, 2016; Yoon & Uysal, 2005).

São indubitáveis as várias vantagens que resi-

dem na satisfação turística insular ou continental.

Os vários autores analisados apontam diversas van-

tagens, salientando-se as seguintes:

(i) Ponto de diferenciação/competitividade

de qualquer produto ou serviço turístico e,

por isso,gera também lucro e crescimento

(Alegre & Garau, 2011; Chen, Chen, Lee

& Tsai, 2016; Corbaua et al., 2019; Lam-

González, León & De León, 2019; Yoon &

Uysal, 2005);

(ii) Proporciona lealdade, �delidade turística

e a divulgação `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, manutenção

dos destinos turísticos, bem como da prote-

ção de patrimónios naturais e culturais dos

destinos (Del Rio, Lopez-Guzman, Galvez &

Aguera, 2017);

(iv) Capaz de agir contra a sazonalidade tu-

rística, aumentando a procura e a oferta

turística, com a inovação turística e cria-

ção de novos/diferentes produtos/serviços

(Chen, Chen, Lee & Tsai, 2016; Sun, Chi

& Xu, 2013).

Ainda a propósito da lealdade turística, como

uma das principais vantagens da satisfação turís-

tica, Wu e Ai perspetivaram que a lealdade tem

sido medida por: �boca a boca positivo�, �reco-

mendação para outros�, �intenção de recompra� e

�alta tolerância para mudanças de preços� (2016,

p. 44). As autoras relacionaram a qualidade da ex-

periência, envolvimento emocional, equidade, sa-

tisfação da experiência com a lealdade da experi-

ência, no caso especí�co do golfe turístico na ilha

de Hainan - China.

Tantas são as vantagens da satisfação turística

que diversos autores mencionam que há cada vez

mais métodos qualitativos e quantitativos para o

estudo e medição da satisfação do cliente. São

visíveis, cada vez mais, meios para analisar a sa-

tisfação dos turistas, além de estudos de entidades

governamentais e não governamentais, é possível

analisar a satisfação turística com a análise física

e online de reclamações e feedback em vários seg-

mentos, entre as quais a hotelaria, a restauração e

a animação turística (Ahani et al., 2019; Bhuyan

& Darda, 2021; Corbaua et al., 2019).

4.4.1. Ligação entre satisfação turística e sus-

tentabilidade turística

A satisfação turística corresponde a uma das

principais vantagens da sustentabilidade turística

e, por sua vez, a sustentabilidade turística in�u-

encia a (in)satisfação turística. A sustentabilidade

turística compreende a potencialização de impac-

tos positivos da atividade turística, no domínio de

pelo menos 1 das dimensões do tripé da sustenta-

bilidade � ambiental, económica e social (Álvarez-

Herranz & Macedo-Ruíz, 2021; Maxim, 2015). A

ideia anterior é importante e deve estar sempre pre-

sente nos vários stakeholders da sustentabilidade

turística, dado que o turismo sustentável �não sig-

ni�ca que os impactos não ocorrerão. Em vez
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disso, o conceito signi�ca que os impactos que

ocorrem não ameaçarão o bem-estar permanente

do ambiente natural, social e cultural em que ocor-

rem� (Butler, 2000, p. 20).

A dimensão económica da sustentabilidade tu-

rística refere-se à lucratividade e aos benefícios

económicos que os destinos e as suas empresas po-

dem e devem usufruir com as atividades turísticas.

A dimensão ambiental surge com a preocupação

constante que deve existir para com os processos

ecológicos e a diversidade ambiental dos territó-

rios. Já a dimensão social diz respeito ao capital

social, humano, as suas caraterísticas, ambições e

necessidades (Timur & Getz, 2009).

Este tema da sustentabilidade do turismo e do

desenvolvimento sustentável, para alguns autores,

não foi implementado antes dos anos 90 (Lam-

González, León & De León, 2019; Prokopiou et

al., 2017; Rogers, 2018).

É de mencionar o Global Sustainable Tourism

Council (GSTC - Conselho Global de Turismo Sus-

tentável), enquanto organização sem �ns lucrati-

vos que possui os Critérios GSTC. Segundo Ro-

gers (2018), percebe-se que, ser credenciado pelo

GSTC, signi�ca que o destino, produto ou serviço

turístico, cumpre os mais altos padrões sociais e

ambientais do mercado.

Em GSTC (2019) é possível veri�car os crité-

rios que foram criados por esta organização, no

sentido de fornecer um entendimento comum do

turismo sustentável. Os critérios de �Destinos

GSTC� são preenchidos por 4 sessões. Destacando

a satisfação turística, veri�ca-se que este tema se

encontra mais presente nas sessões 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 ações ou situações exempli�cando-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 �uxo

de visitantes e o impacto nos locais; fornecimento

de treinos para guias turísticos; criação de um có-

digo de prática para operadores e guias turísticos

na gestão de visitantes no destino.

Lam-González, León e De León estudaram um

tema bastante interessante e pouco analisado na

literatura dos destinos insulares que é a `coopeti-

ção' (cooperação mais competição). No caso prá-

tico do turismo que pode acontecer nas ilhas (seja

ele marítimo, náutico ou outro), a coopetição além

de promover a sustentabilidade turística, �provou

ser uma estratégia de sucesso para melhorar o de-

sempenho de empresas turísticas e organizações

de gestão de destinos� [como forma de promover]

�experiências mais enriquecedoras do que aquelas

baseadas na competição e exclusividade� (2019, p.

4).

4.5. Lacunas identi�cadas na (in)satisfação

turística insular

Apesar do tema da (in)satisfação turística insu-

lar ser já alvo de diversas investigações, é possível

identi�car algumas áreas que são pouco ou nada

estudadas. A análise integrada realizada permite

identi�car áreas que devem ser mais investigadas

na literatura deste tema porque poderão gerar co-

nhecimento cientí�co teórico e prático importante.

Salientam-se as seguintes áreas:

(i) Perceção/avaliação dos turistas relativa-

mente às atividades e às experiências turís-

ticas que existem nos destinos turísticos in-

sulares como o golfe, a gastronomia, assim

como os espetáculos culturais como as peças

de teatro e os festivais de música;

(ii) Criatividade de atividades � estudar se os

turistas percecionam criatividade e/ou ino-

vação em determinadas atividades dos des-

tinos insulares como os eventos desportivos,

culturais, pro�ssionais, entre outros;

(iii) Tempo de espera e taxas aduaneiras

para usufruir de produtos ou serviços � como
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é que os turistas avaliam e se sentem afeta-

dos pelo tempo e pelas taxas aplicadas para

o consumo turístico;

(iv) Ética de negócio, gestão ambiental e de

negócio � estudar como o papel da responsa-

bilidade e da sustentabilidade ambiental das

empresas é percecionado e avaliado pelos tu-

ristas;

(v) Estratégias de integração e coopetição

entre destinos e entre empresas do(s) des-

tino(s) � como é que os turistas percecionam

a integração, colaboração e competição en-

tre destinos e/ou entre empresas de destinos;

(vi) Perceção/avaliação dos turistas face aos

meios de transporte e face a sustentabili-

dade insular, nas três dimensões tradicionais

� ambiental, económica e social;

(vii) As tecnologias existentes nos destinos �

como é que os turistas avaliam a capacidade

tecnológica dos destinos.

Além das lacunas anteriormente identi�cadas,

podem ser utilizadas mais metodologias qualitati-

vas para avaliar a (in)satisfação turística insular e

produzir conhecimento cientí�co relevante e com-

plementar nesta ferramenta de marketing insular,

através de metodologias de investigação explora-

tórias diversi�cadas como a observação do partici-

pante e o focus group.

5. Conclusões e implicações

O presente trabalho de revisão sistemática da

literatura sobre a (in)satisfação turística insular

permitiu perceber que os destinos insulares são ter-

ritórios tão especí�cos e particulares que têm per-

mitido a implementação de estudos muito diversi-

�cados relacionados com a (in)satisfação turística

como importante ferramenta de marketing insular.

A satisfação do turista é um elemento impor-

tante para consubstanciar políticas e estratégias

públicas e privadas para o setor turístico. Este

constructo complexo e multidimensional por po-

der ser aplicado a várias áreas ou atividades do

destino, é uma ferramenta de marketing impor-

tante e indispensável dos destinos e das empresas

de turismo. A (in)satisfação turística de um des-

tino ou empresa insular pode ser in�uenciada por

fatores do destino e por caraterísticas dos turistas.

É evidente que o consumidor insatisfeito é muito

propenso a espalhar - consciente e/ou inconscien-

temente � junto do seu universo de relacionamento

pessoal, pro�ssional, em presença ou virtualmente,

informações negativas sobre a experiência vivida.

A (in)satisfação turística dos destinos pos-

sui conexões claras com aspetos como as no-

vas tecnologias e o desenvolvimento sustentável,

tal como existem diversos fatores que in�uenciam

a (in)satisfação turística, tal como as vantagens

deste constructo nos destinos turísticos insulares

dão conta da importância e da atenção que deve

ser dada para este domínio do marketing insular.

O constructo da (in)satisfação turística pode

ser estudado tendo em conta diversas caraterísti-

cas do destino turístico insular. A análise efetuada

permitiu perceber que em maior número de investi-

gações, estão aquelas que analisam como é que as

caraterísticas gerais do destino turístico insular in-

�uenciam a (in)satisfação turística. As caraterísti-

cas gerais dos destinos dizem respeito à sua oferta

turística, designadamente os atrativos naturais e

os culturais, os equipamentos e as infraestruturas

existentes no destino. A satisfação ou insatisfação

dos turistas relativamente a instituições patrimo-

niais como museus, parques ou reservas patrimo-

niais, a satisfação ou insatisfação turística relati-

vamente a atividades de aventura soft praticadas

por turistas (mergulho, observação de cetáceos e

outras), bem como a capacidade de carga dos des-

tinos insulares, também são áreas que têm sido es-

tudadas por investigadores para perceber como é

que essas áreas in�uenciam precisamente a perce-
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ção, postura e satisfação dos turistas.

Com uma grande prevalência de estudos quan-

titativos no tema da (in)satisfação turística foram

elucidados diversos campos que podem ser abor-

dados e estudados de forma a enriquecer o es-

tudo teórico e prático deste tema, sobressaindo os

seguintes aspetos: (i) criatividade de atividades;

(ii) tempo de espera e taxas aduaneiras para usu-

fruir de produtos ou serviços; (iii) ética de negó-

cio, gestão ambiental e de negócio; (iv) estratégias

de integração e coopetição entre destinos e entre

empresas do(s) destino(s); (vi) perceção/avaliação

dos turistas face aos meios de transporte, à capa-

cidade tecnológica dos destinos e face à sustenta-

bilidade insular.

Futuros estudos deste constructo, além de po-

derem investigar algum dos tópicos acima identi�-

cados, poderão combinar a metodologia quantita-

tiva e a qualitativa, portanto, a metodologia mista,

poderá ser muito útil para aprofundar conhecimen-

tos e realidades deste tema.

Como principais limitações deste trabalho

apresentam-se as seguintes: (i) número reduzido

de artigos analisados, uma vez que este constructo

de pesquisa possui um grande número de investi-

gações que podiam ter sido objeto de análise; (ii)

o facto de apenas terem sido selecionados artigos

da Scopus e da Web of Science, constitui outra li-

mitação, pois nestas bases de dados existem mais

tipologias de investigações como comunicações em

conferências, capítulos de livros e outras; (iii) as

línguas selecionadas para leitura e análise das in-

vestigações, sendo o inglês, espanhol e português,

limitaram um pouco a obtenção de outros estudos

que podem ser interessantes neste tema.

Releva-se que o marketing turístico na contem-

poraneidade, cada vez mais, utiliza instrumentos

pontuais, especí�cos, que procuram decifrar os de-

sejos e aspirações do consumidor. Aferir a concre-

tização dos mesmos, identi�car de forma correta e

integrada os fatores e as vantagens da satisfação

do consumidor turístico insular, permitirá que os

destinos e/ou as empresas destes destinos, possam

alcançar a conquista e a satisfação do consumidor.

A �delidade poderá ser alcançada e com ela, po-

derá haver maior divulgação orgânica, espontânea

e autêntica dos consumos turísticos.
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Apêndice 1 � Lista de artigos integrantes da análise qualitativa realizada


