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RESUMO

O objectivo deste estudo € avaliar a interligagdwatiaveis associadas ao ordenamento
turistico/ construcao urbana e a satisfacao dstéurPara atingir os objectivos recorreu-
se, numa primeira fase, a um método qualitativo amsign exploratorio Gtil na
investigacdo e andlise de dados secundarios. Andagdase da investigacdo
caracterizou-se por uma metodologia de caractentigaidyvo com design descritivo
com recurso a dados primarios obtidos gracas atignésos administrados a uma
amostra probabilistica aleatoria composta portagide visita a cidade do Funchal de
Fevereiro a Abril de 2012. Obtiveram-se 464 regsostalidas num total de 600
questionarios distribuidos em unidade hoteleirag&lms tipologias sitas na cidade do
Funchal tendo sido estes dados sujeitos a umasarddscritiva, de regressao linear,de

correlagéo e tabelas de contingéncia com recursofamarelBM SPSS 20.

Este estudo considerou como indicadores do ordemantaristico a existéncia de
harmonia entre patriménio e construcao e equilibnitve edificios e espacos verdes da
cidade do Funchal. Como indicadores de satisfagalioa-se a intencdo de regresso e
de recomendacdo da amostra. Os resultados demmnsue os indicadores de
satisfacdo global do turista que visita o Funchab gositivos e ligeiramente
influenciados pelo ordenamento territorial, consiaiurbana com um peso relativo de
16.5% embora ndo sendo a satisfacao/fidelizacadudsta explicada apenas pela

variavel ordenamento territorial.

Conclui-se, a luz dos resultados obtidos nestalestyue o turista que visita o destino
Madeira e que se afirma satisfeito ou muito satssfeom a estada, em simultaneo,
revela concordancia relativamente a existéncia demdnia e equilibrio entre

construcdo e patriménio, entre edificios e espaeodes. Destacam-se como positivos
os indicadores de Satisfacdo salientando-se aiagdiecpositiva para a intencdo de
recomendacao a amigos e familiares que atingiuar waais elevado, estatisticamente,

logo seguido de uma apreciagdo positiva a hogpaiddi da comunidade residente.

Palavras-chave: Ordenamento Turistico, Construghbana, Satisfacdo, Hospitalidade

Comunidade Residente, Intencdo de Recomendar.



ABSTRACT

The aim of this study is to evaluate the intercatine of variables associated with
Tourism Planning / Urban Construction and Tourstis$action. To achieve these goals
the first step applied was a qualitative method andxploratory design useful in the
research and analysis of secondary data. The sepbrede of research was
characterized by a quantitative methodology andrges/e design being primary data
obtained through questionnaires administered toamadam probabilistic sample,
consisting of tourists visiting the city of FuncHadm February to April of 2012. In
result 464 valid responses were counted for a tit@l00 questionnaires distributed in
various types of hotels located in the city of Fuedc The primary data was analyzed by
running a descriptive analysis, correlation, midtipnear regressing and contingency
tables using the software application IBM SPSS 20.

This study considered as indicators of urban canstm the existence of harmony

between heritage and construction and balance batwaildings and green spaces in
the city of Funchal. As indicators of tourist skttdion were assessed intentions to
return and to recommend. The results show thatdh\aatisfaction indicators of tourists

visiting Funchal are positive and slightly influeacby land use and urban construction
with a relative weight of 16.5%. Nevertheless, datition and tourist loyalty and not

explained only t by the urban construction variable

It was concluded, in light of the results obtainedhis study that tourists who visit
Madeira and claim to be satisfied or very satisfiath their stay also agree with the
existence of harmony and balance between consirueind patrimony and buildings
and green spaces. Also positive are the indicaibiSatisfaction with emphasis on a
positive appreciation for the intent of recommeratatto friends and relatives who
reached the highest value, statistically, followmeyl an also positive appreciation

regarding Hospitality of the host community.

Keywords: Tourism Planning, Urban Construction,iSattion, Hospitality Resident

Community, Intention to Recommend.
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A Influéncia do Ordenamento/Construcao Urbana ddades Insulares na Percepcéo /
Satisfacéo do Turista. O Caso da Cidade do Funchal

CAPITULO I: Introducao Geral

1.1. Introducao

O Turismo é um sector estratégico e essencial aenglelvimento econdmico da
Regido Autonoma da Madeira (RAM), sendo uma aciédde forte contribuicdo para
o PIB, tal como mencionado no programa do GoveanBAIM.

A sustentabilidade dum destino agrega em si mesma pandplia de factores e
critérios que condicionam ou permitem 0 sucessomEsmo, nomeadamente a
problematica do patrimonio edificado versus a pgmgée / avaliagdo do turista

relativamente ao destino visitado.

Fundamental para a sustentabilidade dum destidca$erir a avaliacdo da satisfacdo do
turista e intencdo de aconselhar ou de regresste des consequentemente, a
consciencializagdo e implementacdo de accdes g@enva criacdo / manutencédo ou

reposicao de indices de satisfacdo percebida htetur

Este capitulo apresenta a tematica em estudo ezées pela qual a mesma foi
considerada de interesse, bem como o0 problema extdols a que este estudo se
propde. A metodologia adoptada, bem como as li&s¢ encontradas sao
apresentadas, especificando-se de seguida a estaglicada neste trabalho em cada

um dos seus seis capitulos.

1.2. O Tema

Segundo a agenda para um Turismo Sustentavel e &fitig divulgado pela

Comisséao Europeia (Bruxelas, 2007) é referido:

“O turismo é uma das actividades econdémicas comsmpaitencial para gerar crescimento e

emprego na Unido Europeia (EU). Considerado na auapcao estrita, 0 turismo representa

Jodo Paulo Vieira
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actualmente cerca de 4% do PIB da UE. Em contraghario contributo indirecto para a criacdo
do PIB é muito mais elevado: o turismo gera indimetente mais de 10% do PIB da UE e

assegura cerca de 12% do emprego total”.

A sustentabilidade do turismo engloba ndo sé a mid@® ambiental, como também a
econdmica e sociocultural. A Organizacdo Mundial darismo define a
sustentabilidade como o desenvolvimento de um pootiristico que “satisfaz as
necessidades dos turistas e regides, protegendgh®nando as oportunidades para o

futuro”.

Conforme refere Baptista (2003), reportando-seoaslusdes do congresso Europeu de

Turismo em Beja em 2000:

. 0 conceito de turismo sustentavel tem como priosiphedir o impacto ambiental e
sociocultural do turismo e tem sido incluido emtoaiplanos regionais e nacionais e politicas de
turismo...Actualmente é premente a necessidade défickr e medir claramente os impactos

provocados pela actividade turistica”.

Firmino (2007) refere que os destinos turisticos tRie melhorar os seus indicadores
de qualidade focando a importancia da proteccdouttara e patriménio, saturacao
turistica e a fidelizac&o e satisfagdo dos clieatde outros factores.

Vera (cit in Machado et. al., 2009) refere que ®d8 espacos sao susceptiveis de
serem turisticos, sendo a funcao turistica tradupela capacidade de atrair visitantes
através de recursos de diversos tipos (lvarsjrciMachado et al.,, 2009). Conforme

referem Machado et al. (2009), o ordenamento itcwidbaseia-se numa capacidade
funcional hibrida conjugando solo rastico e urbanoa capacidade de operar tanto a
nivel fisico (infraestruturas, uso do solo) comaieel econémico (favorecimento de

relacbes de comercializagdo, compra e venda e icunda servigos tendo em vista uma

oferta turistica actualizada e competitiva).

O Plano de Ordenamento Turistico da Madeira fobxgmio pelo Decreto Legislativo
Regional n° 17/2002/M de 29.08.2002 e é identificadmo um instrumento de gestéo

Jodo Paulo Vieira
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territorial do sector turistico. Conforme salientdtachado et al. (2009, 103), este
plano tem “um caracter eminentemente estratégice dustra um modelo de

ordenamento turistico preconizado para a regidavéd de plantas-sintese, néo
pressupondo a apresentacao de usos do solo”. Orafdre ainda que é previsto até ao
ano de 2012 um maximo de alojamento turistico fixaoh 35 000 camas na Madeira,
sendo estas distribuidas por concelhos e areaéris ¢oncelhos e havendo um grande
destaque para o Funchal com 23 000 camas. Esteléaeinta a questdo da capacidade
de carga do destino bem como a importancia der afémpacto deste ordenamento na

avaliacao / percepcgao do turista.

A revisao da literatura revela a importancia daesuabilidade turistica das regides
turisticas, indicando haver relacionamento entresatisfacdo dos turistas e a
sustentabilidade. Uma das variaveis apontadasiagio entre o patrimonio cultural e
edificado e os indices de satisfacdo e taxas demeudacao e regresso, sendo esta a

tematica a explorar neste estudo.

Jodo Paulo Vieira
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1.3 Justificacdo da Escolha

A sustentabilidade dum destino é uma preocupagastaiute e cada vez mais presente,
tal como se poderd constatar na imprensa mundibgramas de accao que VAarios
paises tentam implementar objectivando a presenvde@ecursos.

A tematica da sustentabilidade € particularmentdinemte no caso de destinos
turisticos que dependem da tomada de decisbes eserpe, tendo por objectivo

preservar a actividade turistica no futuro.

Uma consulta ao comunicado da comissdo das Condesdauropeias (Bruxelas 2007)
referente & agenda para um Turismo Europeu susgbet&ompetitivo, € esclarecedora

ja na sua apresentacao:

“Consciente do papel crucial que desempenha o tarism economia europeia, a Comisséo
adoptou em Margo de 2006 uma politica de turisrmovada, cujo objectivo principal € ajudar a
melhorar a competitividade da indUstria europeia tdioismo e criar mais e melhor emprego

através do crescimento sustentado do turismo nafizue a nivel mundial

Reportando a alguns pilares da nova viséo do tor($MT, 1990): reconhecimento da
importancia do Turismo por parte dos governos ¢septiblico); equilibrio entre o
sucesso econdmico e o ambiente, as pessoas el catimpromisso partilhado para
crescimento e prosperidade a longo prazo, consg#egue estes sdo particularmente
interessantes no caso do destino Madeira, cujavidedie econdOmica esta
profundamente ligada ao Turismo e que € um desfilgose caracteriza por elevados

indices de satisfac&o dos turistas relativamentieatno e de revisita.

A manutencdo da taxa de satisfacdo, aferida peftdnBzro da Qualidade de 2008
realizado na Madeira, € fundamental na sustendald# do destino, pelo que uma
avaliacdo actual da  percepcdo/avaliacdo do turistdas  variaveis

ordenamento/construcdo e do seu impacto na sdsfagvela-se pertinente e

necessaria.
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1.4. O Problema

A sustentabilidade do destino e a sua importantevidede turistica podem ser
seriamente ameacadas pela construcdo desenfredgdaregulamentada por entidades
independentes. A capacidade do destino tem quiesa@tamente considerada, dadas as

caracteristicas geograficas proprias das ilhas.

O caso das ilhas Canarias com excesso de constqugioem volumetria quer em
namero de camas (Bardolet, 1998), motivaram a paodo destino pelas massas,
causando descida no preco meédio pago pelo tuesta pervicos e, em particular, pelo
alojamento. A preocupacéo com a sustentabilidadesong em alguns locais costeiros,
a demolicdo de unidades hoteleiras.

As ilhas Baleares sdo outro caso em estudo, endeirle terem adoptado um plano
estratégico para o desenvolvimento de um turismé reastentavel: as principais
regulamentagfes do turismo nas ilhas Baleares tBj@ctivos comuns quanto a
qualidade de vida (através do planeamento tealjoei a sustentabilidade do turismo

(através da exceléncia financeira e competitivii@@ardolet, 1998).

A Madeira € promovida no exterior como um destimondtureza. Contudo, tém-se
registado elevados niveis de constru¢do nos ultanos, com especial destaque para a
cidade do Funchal. Alguns estudos publicados petaefaria Regional de Turismo e
Transportes (DRT, 2008) revelam que os turistalsusm importancia ao ordenamento
territorial. No entanto, estes estudos ndo sdacddds a problematica em analise neste
trabalho pelo que se revela pertinente aferir au geaimpacto do ordenamento/

construcao territorial na satisfacéo do turista.
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1.5. Objectivos

Com este trabalho pretende-se:

« Avaliar, com recurso a questionarios a turistasvidta a cidade, as suas
percepcdes quanto as variaveis ordenamento tetjtsatisfacdo com o destino
e intenc&o de regressar e de recomendar.

« Com base nos dados recolhidos, elaborar um docondentonsulta que alerte
as entidades com responsabilidades assumidas néss \éreas, para a
importancia da relagéo entre as variaveis em estudo

» Aferir aimportancia do ordenamento na satisfagao.

» Aferir aimportancia do ordenamento na intencacegesitar.

» Aferir a importancia do ordenamento na intencacedemendacao do destino.

1.6. Metodologia

A metodologia aplicada inicialmente foi de caractgualitativo com design

exploratdrio, recorrendo-se a revisao da literaaxiagtente sobre a tematica, incluindo
estudos com dados secundarios sobre o Tema e @RkgMadeira. Esta metodologia
favorece uma analise em profundidade do tema eodest afericdo de modelos
existentes e a identificagdo de melhores préaticas destinos insulares com

caracteristicas similares.

Para obtencdo de dados primarios, relevantes eisctutilizou-se um modelo
quantitativo com um design descritivo, através plecacdo de questionarios a turistas
de visita a cidade do Funchal durante um periodoédemeses, recolhidos em unidades

hoteleiras desta cidade.

Obteve-se informacdo e dados que possibilitam saralo grau de impacto do
ordenamento territorial na cidade do Funchal nacés de satisfacdo do turista de

visita a cidade. As recomendacfes visam apontaiatégias efectivas para a
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sustentabilidade da actividade turistica, atragémednutencdo de indices de satisfacdo

elevados.

1.7. Limitagcbes

Considera-se que uma das limitacdes do estudo estéguse relaciona com o periodo
temporal de aplicacdo do questionario, bem comaaidade e validade dos dados
obtidos.

Pretendeu-se obter uma amostra significativa e ngbrde mas nao havendo
possibilidade temporal e financeira de recolha adod durante um largo periodo de
tempo e em outros locais que nao as unidades hmasgles dados obtidos poderdo nao
ser representativos do universo de turistas quiéavés cidade do Funchal durante
diversas estacfes. Como os questionarios foranadiesxnos Hotéis sendo recolhidos
posteriormente, ndo houve possibilidade de cont@laesposta ao questionario. De
notar no entanto que, nos questionarios recolhidogxclusdo de questionarios

invalidos foi marginal.

1.8. Estrutura da Dissertacao

Este trabalho divide-se em 6 capitulos, fazendoegerimeiro Capitulo uma introducéo
geral sobre esta dissertacdo, nomeadamente qudatnadica em estudo e as razdes
subjacentes a escolha da mesma focando-se aindzblerpa e os objectivos que se
pretendem atingir. Uma breve introducdo a metodala@g aplicar e as limitacdes

encontradas antecedem a estrutura da dissertagt@oedéudo.

No Capitulo dois apresenta-se a revisdo da bilaf@gexistente sobre a tematica da
avaliagdo dos Destinos Turisticos Insulares, sisestabilidade e relagdo com o

ordenamento do territorio. Esta foi efectuada casebem varios autores destacando-se
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os trabalhos de Lim e Cooper (2009) com foco nigmw em territérios insulares e sua
sustentabilidade; Baptista (2003 e 2008) incidiedbre a sustentabilidade turistica, a
capacidade de carga dos destinos turisticos, adgdal de servicos turisticos e a
influéncia do ordenamento na avaliagdo/percepcatuiista) e, ainda Machado et al.
(2009) com referéncia ao ordenamento turistico mola@ente em Portugal. Recorreu-
se ainda a uma a analise documental de variosasstudados secundarios, realcando-
se o Barémetro da Qualidade /Avaliacdo da Satiefai@s Turistas elaborado pela
Direccdo Regional de Comércio, Industria e Enedgi&egido Autbnoma da Madeira e
o SIET-MAC (2006) que engloba os diversos indicadode sustentabilidade do

turismo da Macarronésia.

No Capitulo Ill, apresenta-se a Metodologia adaptadste trabalho como forma de
obter os resultados considerados necessarios @spander aos objectivos definidos

para esta tese.

Nos Capitulos IV e V apresentam-se os dados obpidms 0 caso em analise, a cidade
do Funchal, na éptica da influéncia do ordenamectostrucdo urbana na avaliagdo
dos turistas de visita a este destino insular @a®@dade em particular como capital da
Regido. No Capitulo IV apresentam-se os dados dados recolhidos sobre a

problematica em estudo e no Capitulo V faz-se &sandos dados obtidos via recolha
primaria, junto da amostra seleccionada, apreséois®@ 0s principais resultados

relativamente a caracterizacdo socio-demogréficardastra e relacdo dos diversos
indicadores de ordenamento turistico/construcaanarle os indicadores de satisfacao

considerados neste estudo.

Finalmente no Capitulo VI apresentam-se as conefueGecomendacdes resultantes da

investigacao e analise de dados elaborada no dedaste trabalho.
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CAPITULO Il — A AVALIACAO DE DESTINOS TURISTICOS IN SULARES

2. Introducéo

O capitulo, que aqui se inicia, é dedicado a amd@scumental e dados secundarios
resultantes da revisao bibliografica efectuada je objectivo € o de favorecer um
melhor entendimento do tema em estudo. S&o foceéloss aspectos tais como a
actividade turistica nas cidades insulares, swtéictade e impactos do turismo

analisando-se, por isso, a capacidade de carga.

Sao apresentados modelos de avaliacdo de destin@sicbs insulares, seus
componentes e dimensdo dessa avaliacdo focandoisen&ica do ordenamento
territorial, a influéncia do mesmo na avaliacdadppcéo do turista e indicadores de
analise e monitorizacdo dessa avaliacdo consideradal na satisfacao e fidelizacéo

do turista.

2.1.A Actividade Turistica em Territorios Insulares

O Turismo, por definicdo, envolve visitantes quagain para locais que implicam uma
certa distancia e que nao sao a sua residéncimalaifvraham et al., 2008).

Lim e Cooper (2009) referindo-se a turismo em ti@ios insulares referem que a
palavra “ilha” da origem a uma imagem de fantaste &escape a uma vida agitada e
caracterizada pelstresse pela rotina. A insularidade torna-se atractivanaiva as

pessoas a viajar além-fronteiras politicas, soaalsmocionais para experienciar o

destino insular como turistas.

Os territérios insulares tém caracteristicas Unicamo o sdo o0 isolamento, a
vulnerabilidade e o seu caracter periférico, q@micam que a sustentabilidade da

actividade turistica esta intrinsecamente ligadagacidade de carga, envolvimento da
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comunidade residente, 0 ambiente politico localtiwidades de especial interesse (Lim
e Cooper, 2009). Estes autores referem trés aspewfrtantes relacionados com a
actividade turistica em territorios insulares:

1. Reportando a capacidade de carga das ilhas: ossoscexistentes tém um
determinado limite quantitativo para suportar avatdde turistica ndo devendo
0 mesmo ser ultrapassado. A operacionalizacdo ieigief deste limite de
capacidade de carga revelam grandes desafios estodog limitam-se a
variaveis mensuraveis onde as evidéncias empigcdsdricas devem ser
filtradas e complementadas com dimensdes qualstiium processo de
tentativa e erro que tera de envolver observacddint@ada e adaptacao
consistente.

2. Quer o papel do envolvimento da comunidade no desaémento da actividade
turistica insular, quer o aspecto do desenvolvimdotambiente fisico local séo
importantes, podendo significar impactos negatmogositivos. Assim sendo,
quer o planeamento, quer as politicas adoptadasateyprevenir medidas com
iImpactos negativos reconhecidos pela aposta na qgéonde incentivos
positivos incentivando iniciativas de conservacgaceabilitacdo por parte da
comunidade e sector privado.

3. llhas de pequenas dimensbes sao, frequentememsidemdas politica e
economicamente frageis, vulneraveis e instavedm ale susceptiveis de perder
a sua identidade politica e econdmica devido ac¢pesi de dependéncia ao
territdrio continental ou forcas externas. Regnalg®s ilhéus tém pouco poder

para controlar e ultrapassar essa dependénciaipa@osta.

Enquanto Lemon (cit.in Lim e Cooper, 2009) refeoe @ instabilidade em territorios
insulares esta comummente ligada a problemas ecoo®maque podem,

consequentemente, levar a conflitos internos dictar politico ou social, autores como
McElroy e Pearce (cit.in Lim e Cooper, 2009) defandque a jurisdicdo sub-nacional
de territorios insulares pode contribuir para urflaéacia econdmica e estabilidade

politica mais consistente que ilhas independentes.
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De qualquer forma, ha consenso na literatura aerirefe que o desenvolvimento
sustentavel da actividade turistica em territoriasulares esta intrinsecamente

relacionado com a estabilidade politico-social m@smos.

Lim e Cooper (2009) referem ainda que o desenventm do turismo nas ilhas
apresenta caracteristicas particulares e que citr&sto e popularidade crescente de
actividades especiais como turismo vocacionado @araatureza e experiéncias
culturais, representam desafios acrescidos ao @ia®o e desenvolvimento

sustentavel do turismo em territérios insulares.

2.1.1. O Desenvolvimento das Cidades Turisticas

Gaio e Gouveia (sd) referem que a gestdo e promdoadterritério sdo um dos
principais focos da organizacéo social e politazan particular influéncia no modo de

vida e impacto no desenvolvimento econdmico.

O desenvolvimento e melhoria da qualidade de vataaidades e incremento da sua
competitividade sdo alvo de desenvolvimento de mosdesob diversas Opticas.
Conforme sugerem Gaio e Gouveia (sd) a obtencaor@deposicdo competitiva pelas
cidades depende da denominada atractividade ici@gia territério sendo esta o
resultado da existéncia de um territério apelaBvoapaz de despertar o interesse de
diversos intervenientes na cidade como investida@sunidade local, turistas, sector

institucional e privado entre outros.

A competitividade dos territérios como o sado asadas, € definida pela Comunidade

Europeia (1996) como:
“a capacidade de produzir bens e servigos capaeegassar o teste dos mercados internacionais
enquanto mantém, simultaneamente, altos e sus&sitdiveis de rendimento, ou seja, a
capacidade das regides de gerar rendimento e nideiempregabilidade adequados enquanto

exposta a competitividade externa”.
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Em dltima instancia, para um territério ser contpati € importante que sejam

assegurados niveis quantitativos e qualitativosnagrego.

Segundo Gaio e Gouveia (sd), desde a década de €€cdlo XX que é reconhecida e
considerada pertinente a abordagem aos lugares parspectiva de marketing e a
promocdo dos lugares assume-se como um eixo gitatpara a competitividade

conforme opinam Anholt, Gertner, Kotler e Kotlemgt(cit. in Gaio e Gouveia, sd).

A interpretacdo da cidade como um produto é, refere citados autores, um processo
dindmico baseado na identidade e activos fisiqosia®logicos do territorio em toda a

sua complexidade.

Do contacto com a identidade territorial advém taraccdo directa com a cidade, da
qual resulta a sua imagem sendo esta influenciadasgrios factores referidos por
Avraham (cit. in Gaio e Gouveia, sd) tais como:

» As caracteristicas e dimensédo da populagéo e dg@sp

» O seustatusou poder politico.

* A sua taxa de crime.

* O numero e caracter das instituicdes nacionaiaddisidentro da cidade.

* A sualocalizacéo.

* O seu historial.

» O valor artistico e cultural.

* Product placemengm filmes e séries de televisdo que foram filmadesidade.

* Natureza e volume de cobertura petuedia

* Beleza natural e patrimonial.

A consciéncia que uma imagem positiva resulta tlaancao entre as caracteristicas da
identidade do local e um esforco de comunicacdongesmas groduct placement
publicidade, identidade visual e outros) é considapertinente e deve ser tida em séria
consideragao. Para Therkelsen e Holkier (cit. ilm@aGouveia, sd) a promocdo de

imagem comum a areas funcionais distintas reladesmacom o desenvolvimento
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territorial (como o sdo o investimento e a actidelauristica) mas que, em simultaneo,
sejam uma imagem diferenciada, depende de uma ¢operacdo entre actores
publicos e privados, exigindo uma concentracdo sfergps para uma estratégia
unificadora derivando uma visao partilhada da @ddfsta concentragcdo potencia a
existéncia de uma marca de cidade forte permitaideejar mais-valias competitivas,

maior projeccao e notoriedade.

Através de uma marca territorial fomenta-se a atidade, a conquista de confianca e
credibilidade posicionando-se a cidade e contriminpara uma dindmica de
desenvolvimento. Reconhece-se a importancia dgragéo dobranding (marketing

estratégico das marcas) na equacao da competiteviglaustentabilidade dos lugares.

Considerando-se que 0s aspectos mencionados sadantps as marcas das cidades,
estes assumem particular relevancia em cidadesaadividade turistica tem impacto

e significado relevantes no desenvolvimento ecoodmisocial.

2.1.2. Imagem dos Destinos Turisticos Insulares

Conforme Lockhart (cit. in Stylidis et al., 2008) ilhas tornaram-se um dos destinos
mais atractivos para os turistas. Mas o0 que meisga atractividade? Segundo Conlin e
Baum (cit. in Stylidis et al., 2008) os turistas sd@traidos a ilhas gracas as suas
caracteristicas fisicas e climaticas em conjungin outros factores menos tangiveis
como o0 sdo a insularidade, a distancia e tradigéde que as ilhas, sejam tropicais ou

nao, apresentam-se como uma oportunidade de escape.

Conforme referem Lim e Cooper (2009) a palavraa®lboria uma imagem de fantasia,
escape ao habitual e rotineiro e ao stress do-dia;gossibilitando um paraiso com um
estilo de vida associado ao exotismo das ilhasisélaridade torna-se assim um factor
de atraccdo motivando as pessoas a atravessaifasnpoliticas, sociais e emocionais

para viver a experiéncia insular.
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N&o obstante a atractividade que as ilhas exeroeno cestinos turisticos estas, regra
geral, deparam-se com algumas dificuldades frutosda localizacdo geografica
periférica e mais isolada, bem como devido a reduziimensdo em termos

populacionais e area (Stylidis et al., 2008).

O conceito de imagem de um destino turistico tetn &lentificado na literatura sobre
turismo como um ponto critico e, conforme EtchneRiehie (cit. in Stylidis et al.,
2008), muitas definicbes do conceito “imagem detides turisticos” utilizadas em

alguns estudos séo consideradas vagas, variandoaran o investigador.

A titulo exemplificativo, Crompton (cit. in Styligliet al., 280) aplica a definicdo que
“imagem” é “a soma das crencas, ideias e impresgdesum individuo tem dum
determinado destino”, enquanto para Hunt “image&d’ as percepc¢des que os turistas
tém sobre uma determinada area. Por sua vez, MierRizam (cit. in Stylidis et al.,
280) descrevem “Imagem de um destino turistico” @@anmpressao, visual ou mental,
dum local ou produto experienciado pelo publicogaral, enquanto Etchner e Ritchie
sugerem que a “imagem” ndo sdo apenas os tracapuaidades individuais mas

também a impressao geral que uma entidade proogeente de outrem.

No geral e conforme referem Stylidis et al. (2008grmo “imagem” refere-se a uma
compilacdo de crencas e impressbes baseadas emmagfm derivada de uma
variedade de fontes ao longo do tempo resultandonanimagem mental que €

construida e internamente aceite pelo consumidor.

Segundo Hunt (cit. in Stylidis et al., 2008) o aemé&dor age com base na sua imagem,
crencas e percepcdo relativamente a um destinstitori em detrimento da sua
realidade objectiva sobre o mesmo. Como tal, a @magle destinos turisticos é
importante na organizacdo de uma estratégia deetivagkde sucesso, na medida em
gue a imagem influencia tanto o comportamento eqaso de tomada de deciséo, como
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também tem relagdo com os niveis de satisfacédazbtelativamente a experiéncia do

turista.

De acordo com Treloar e Hall (cit. in Stylidis dt, &2008) a imagem de ilhas
paradisiacas tem sido consistentemente divulgad® aom esteredtipo baseado em
palmeiras tropicais, praias de areias brancas @&saguentes e limpidas tendo por base a
imagem das ilhas do Pacifico. Simultaneamentdhas do Mediterraneo criaram uma
imagem associada ao mar, sol e praia como cawdittasi primordiais destes destinos

turisticos.

Stylidis et al. (2008), perante o acima expostaimtam a questdo se ndo haverao,
igualmente, outras caracteristicas que possam itdns imagem de um destino
turistico insular diferenciando-o de outros destia@stereotipos.

2.1.3. A Sustentabilidade dos Destinos Turisticos Insulase

Ruschmann (2008), reportando-se a World Comissidn Eavironment and

Development (1987), salienta que o desenvolvimsngientavel do turismo € aquele
que “atende as necessidades dos turistas actamisc@nprometer a possibilidade de
usufruto dos recursos pelas geracdes futuras”. test®r assume cada vez mais

importancia para os destinos turisticos da actaddéd

Conforme referem Lim e Cooper (2009), o turismaiiasé um atractivo mas existem
aspectos negativos associados a insularidade, godstes representar uma ameaca a
sustentabilidade, como é o caso de adversidadaEa®le econdémicas, escassez a nivel
de transporte e comunicacdes, falta de controldesenvolvimento turistico e impacto

social causado por visitantes e/ou desastres msatura

O foco do desenvolvimento turistico insular, seguasl autores supra citados, tem sido

mais nos aspectos economicos do que nos factocessse humanos, resultando em
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diversos exemplos de desenvolvimento de turismmasgsas. Isto tem forte impacto no
ambiente e podera ter implicacées negativas ntensas sociais e culturais das ilhas.
De acordo com Lim e Cooper (2008), o conceito deesabilidade provocou nos
finais dos anos 80 e inicio dos anos 90 do sécassgulo acesos debates, tendo-se a
comunidade cientifica apercebido que os princigiesdesenvolvimento sustentavel
estavam alicercados em interesses sociais e psliftoi neste periodo, que as Nacdes
Unidas a par com outras organizacdes internaciodamonstraram particular interesse
sobre o estado da sustentabilidade dos destinéstidos insulares e comecaram a
intervir através de publicagbes como a DeclaragéioCdcoyac, 1984; o Relatério
Bruntland 1987; a Agenda Rio 1993 e as Metas deem®dvimento para o
Millennium, 2000.

O turismo sustentavel tem sido alvo de diversamigées as quais, referem Lim e
Cooper (2009), tém sido criticadas por serem cenatths ambiguas, vagas, sectoriais,
demasiado conceptuais e alvo de confusdo com aspantbientais. Isto aplica-se
também ao turismo insular, sendo uma tematica solguel ndo se alcancou ainda um
consenso relativamente aos objectivos, aplicaliéda exequibilidade do conceito de
sustentabilidade. A falta de precisdo na definig@mivel estatusde sustentabilidade
levantou questdes e duavidas relativamente a implEm@&o e processo de

monitorizacdo do desenvolvimento turistico susiasita

Segundo Lim e Cooper (2009) muitos investigadorpeesentam uma visdo de
sustentabilidade baseada apenas em termos ambjep&d que os modelos de
desenvolvimento sustentavel ndo incluem a dimemsigestdo e monitorizacdo de
resultados. Como consequéncia, surge a necesglgaeristirem processos de gestao
de destinos turisticos baseados em conceitos nrdscqs que possibilitem a
identificacdo de solucbes efectivas e eficientes usta a optimizacdo do turismo em

destinos turisticos insulares.

Embora se apresente como um desafio, devido ad&fimta de consensos e critérios,

0os mencionados autores defendem que o processestio gustentavel de um destino
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turistico insular devera ser baseado num modelstloal para dar lugar a planeamento,
politicas e desenvolvimento capazes de assegumrogqubeneficios da actividade
turistica sdo equitativamente distribuidos entrdoso os stakeholders anfitrides,

visitantes, empresérios e gestores.

N&o obstante a identificada dificuldade de obtencko consenso, McElroy e
Albuquerque (cit. in Lim e Cooper, 2009), definemstentabilidade dos destinos

turisticos insulares como:
“Sustainability ideally seeks to preserve a permaien widely shared stream of income by
creating an adaptive competitive destination nicharket through the ongoing guidance of
participation community planning without unaccepyadacrificing the socio cultural integrity of

the asset base”.

Conforme Fazenda (2008) o Turismo sustentavel temombjectivos:

1. O desenvolvimento de actividades turisticas pr@sper economicamente
viaveis, capazes de melhorar a qualidade de vidamanidade anfitria.
Possibilitar ao visitante uma elevada qualidadsusaexperiéncia turistica.

3. Manter a qualidade de ambiente do qual o propristo depende (Sadler,
cit. in Fazenda, 2008).

Com base no exposto, refere Fazenda (2008), od#genento do turismo sustentavel
implicara a proteccdo ambiental, o bem-estar dauc@hade residente, a satisfacdo do

turista e a integracdo econdémica.

Segundo Baptista (2008:61) varias publicacdes dgrdizacdo Mundial de Turismo
(OMT) tém sido dedicadas a problematica do turisustentavel considerando como
factor adicional a sustentabilidade do ambienteurahta referente ao patrimonio
histérico. Alguns indicadores chave relativos avadade turistica sustentavel séo tidos
em consideracao tais como:

1. Medicao das areas protegidas.

2. Medicéo da perda de biodiversidade.
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3. Relativamente & manutencdo da qualidade do patidmidistorico e sua
popularidade como atraccao:
3.1 Preservacéo da identidade do local.

3.2 indice de satisfacdo dos visitantes e tendéncisedmimero.

Baptista (2008) salienta ainda a importancia damendacbes da Organizacao
Mundial de Turismo (OMT) relativamente a tematiea sistentabilidade do turismo,
dado que é realcada a importancia de todos osithatis, desde o sector institucional ao
proprio turista. Todos os individuos, sem exceptg&m,um papel importante no garante

da sustentabilidade ambiental e histérico-cultanalque se apoia o turismo.

2.1.4. Impactos da Actividade Turistica Sobre o Desenvolriento Local

Conforme referem Da Cunha et al. (2005), o turistestaca-se como uma das
actividades com maior potencial de expansao aaseanhdial, tendo sido alvo de um
impressionante aumento da sua actividade fruto @de@cado dos processos de
internacionalizacdo e abertura das economias raisiobevido ao potencial de
crescimento da actividade turistica e dado sermatuybo que sé pode ser consumiko
loco, o turismo desempenha um papel estratégico dedgramportancia no

desenvolvimento local.

Conforme salienta a Organizacao Mundial de Turi§@dT, 2004) o turismo favorece

o desenvolvimento local ao ser uma actividade gesade emprego, que aumenta 0s
rendimentos dos trabalhadores, incrementa os investos de capital em novas
oportunidades de negdcio e cria novas organizasgredo algumas de pequena e média
dimensédo. No entanto, o turismo e o seu desenvehtimacarretam, também, impactos
negativos relacionados com a sustentabilidade ecioad social e ambiental da
comunidade local como é o caso da poluicdo ambjdanteasdo de &reas protegidas,
especulacdo imobilidria, incremento das taxas déémniia, perda de identidade e

cultura locais e de padrées de consumo, entreutro
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Conforme Da Cunha et al. (2005), os impactos davidatle turistica no
desenvolvimento local podem ser positivos, negatioo ambos e a direccdo e
intensidade desses impactos dependem da forma@®eniores sociais se organizam e
relacionam, de forma a conquistar metas comuns elboma de qualidade de vida,
aumento da competitividade e poder de atraccastitaj bem como a preservacéo e

proteccdo do ambiente natural e cultural.

Concluem os referidos autores que a actividadesticai tem forte impacto no
desenvolvimento local e, se por um lado tem efgtmstivos, por outro tem impacto
negativo, requerendo accdes capazes de minim@asado negativa efectuada sobre o
ambiente, a integridade cultural e qualidade dea \dd comunidade residente. No
entanto, reflectem que a actividade turistica eesedvolvimento local se fundem
harmoniosamente quando as caracteristicas regigwimis e culturais e ambientais

sao respeitadas.

Com base no turismo, Da Cunha et al. (2005) redezgisténcia de trés elementos do
desenvolvimento local que se destacam: a sociedadmbiente e a economia. Estes
trés elementos séo integrados e reforcam-se muhtenmaim contexto em que a
diversidade social e cultural e a diferenciacaacdptiva devem ser aplicadas como
elementos capazes de potenciar mudancas e desemmiy da localidade. Conforme
referenciado, o turismo distingue-se de outrasvidetiles produtivas e estimula o
desenvolvimento de actividades econdémicas (alojimeransportes, entretenimento,
comércio, artesanato e servicos de suporte) efoedstruturas (estradas, aeroportos,
saneamento, energia e outros), pelo que tem fef&gdo com o espaco edificado

também.

Conforme Da Cunha et al. (2005), que nem todaseg®es dispdem das mesmas
condi¢cdes para o desenvolvimento da actividadsticei As regides que apresentam
maior potencial de desenvolvimento da actividadgéstiva devem possuir factores

como.
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. Caracteristicas culturais, fisicas, naturais e as®cgue identifiquem e

diferenciem a sua identidade regional.

Infra-estruturas que garantam uma acessibilidadguatia.

. Supra estruturas que assegurem a qualidade dotprodistico (alojamento,

transportes, comércio e outros servigos).
Posicdo geografica e estratégica relativamentensosados emissores de

turistas.

. Atraccbes turisticas em numero adequado e capaz vidbilizar

economicamente as actividades relacionadas consmtu
Estratégias de marketing turistico capazes de premama imagem

atractiva, diferenciada e competitiva do produtdstico.

Salienta Smith (cit. in Da Cunha et al., 2005), qaeeferidos factores sdo de extrema

importancia e ditam o potencial de desenvolvimenitdstico de uma determinada

regiao.

Conforme Da Cunha et al. (2005), a partir de isiadla década de 90 do século XX

regista-se uma preocupacdao crescente relativaraealiacdo do papel desempenhado

pelo turismo enquanto estratégia de promocao endelsemento do territério.

Considerando que o crescimento desordenado dontunmde ter impactos e trazer

problemas as comunidades locais (agressdo ao miierste, destruicdo cultural e do

patriménio histérico e destruicdo do proprio potehda actividade turistica local), o

planeamento e avaliacdo de desenvolvimento passaréauzer parte da agenda da

Organizacdo Mundial de Turismo com a elaboracdo 1885, da Agenda 21 para a

Industria de Viagens e Turismo.

Segundo Da Cunha et al. (2005), a sustentabilidadgesenvolvimento da actividade

turistica € alvo de cuidados e directrizes a nimehdial embora, pouco se tenha

avancado em termos de desenvolvimento de aval@gdotitativo e/ou qualitativo do

impacto do turismo. Existem, no entanto, alguns etasdde medida de impacto sendo

0S mais comuns 0s modelos qualitativos de impamtad@nico, dos quais se destacam
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o modelo multiplicador de emprego e renda Keynesianodelos que medem o
impacto do turismo na balanca de pagamentos de aimqu regido e modelos de

impactos socais e capacidade de carga.

No que se refere ao planeamento e ordenamentmiti@irde regides turisticas, um dos
modelos de medicdo aplicados € a metodologia decicigule de carga que mede 0 uso
que o espaco de um destino pode suportar send@ @staatica a explorar no ponto

seguinte.

2.1.4.1. A Capacidade de Carga

A capacidade de carga turistica é definida comoroeno de visitantes em determinado
local num espaco de tempo especifico sendo o deulcdaseado em parametros e
critérios cientificamente estabelecidos de fornrmaater a dinAmica ambiental do local
visitado (Boggiani et al., 2007).

Para Boo (cit. in Oliveira, 2003) a capacidade deg&@ de um recurso turistico é
entendida como “o nUmero maximo de visitantes @@+ més/ ano) que uma area pode
suportar antes que ocorram alteracées no meio #sgocial’. Esta capacidade de carga
estéa ligada e depende do tipo e tamanho de argaadiea, do solo e da topografia, mas
também dos habitos das pessoas e da vida natulal qguantidade e qualidade dos
equipamentos instalados para satisfazer os turisgassar de ndo estar claramente
definido qual o limite de capacidade de cargaree@iveira (2003) que quanto maior o
desenvolvimento turistico das atrac¢cdes maior ¥bapilidade destes ultrapassarem a
sua capacidade de carga.

Uma metodologia aplicada relativamente ao planetonerordenamento territorial de
regides turisticas é a capacidade de carga quéoromn referem Da Cunha et al.

(2005), se destina medir o nivel de uso que umcesga destino é capaz de suportar

Jodo Paulo Vieira
21



A Influéncia do Ordenamento/Construcao Urbana ddades Insulares na Percepcéo /
Satisfacéo do Turista. O Caso da Cidade do Funchal

sem causar efeitos negativos nos recursos natoeagmunidade local e na economia,

sem que diminuia o nivel de satisfacao dos turistas

Baptista (2003), refere que uma posicdo de equiligmtre a capacidade de carga e a
densidade de estruturas e servigos turisticosiefideestruturas e servicos de apoio é
almejada. Se por um lado ha que considerar osdldrovisitantes e satisfacdo das suas
necessidades, por outro, ndo podem ser descuradosevesses dos residentes na
Optica de ambiente, trdfego, ocupacdo de espacdazde ruido e seguranca entre

outros.

No entanto, salienta Baptista (2003), no que seed conceitos como a capacidade de
carga ndo existe ainda uma nocdo exacta e objeddvaquilibrio. A natureza e
evolucdo da procura das motivagbes, cada vez maesiicadas e complexas,
apontam para um equilibrio instavel conducentduagdes de saturacdo, mesmo que
sazonais, dado que dificilmente as infra-estrut@saseamento basico, abastecimento
de agua e telecomunicacdes) poderdo estar dimewlsi®para niveis excepcionalmente
altos de procura durante uma parte limitada do &ocando subutilizadas durante o
resto do tempo.

O acima exposto é considerado um dos dilemas dadacte turistica (Baptista, 2005)

e s podera ser minimizado via a diversificacdoogacao na oferta turistica (servicos,
atraccgOes, estruturas e outros) e a captacdo desautlistintos segmentos de mercado
objectivando-se, em ultima instancia, uma melhatrithuicdo temporal das taxas de

ocupacao.

Baseado no acima exposto Baptista (2003), salsureaexistem os factores limitativos

da capacidade de carga turistica conforme se esdqjizamo grafico 2.1.
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Grafico 2.1: Factores Limitativos da Capacidade d€arga Turistica

SISTEMAS CAPACIDADE DE EXPERIENCIA DO VISITANTE
ECOLOGICOS > | CARGA TURISTICA — Volume, Comportamento, Niveis de
Vida selvagem, agug, FACTORES #—|servico, Receptividade local |e
Vegetacdo, Ar, Terra LIMIARES Expectativas

1

FACTORES ECONOMICOS
Investimento, Tecnologia, Gasto
turistico, Custo Recursgs
Humanos, Custo de vida y\

FACTORES FISICOS
Alojamento, oferta d
terra, oferta de &gu
Saneamento bésic
acessibilidades, paisage

/

SO B

POLITICA

ADMINISTRATIVA EXPERIENCIA DOS RESIDENTE$
Alojamento, oferta d Privacidade / Acesso, Envolvimento|/
0

terra, oferta de &gup Beneficiarios, Comportamento d
Saneamento basicp, turistas

acessibilidades, paisagem

Fonte: Adaptado de Baptista (2003)

Conforme salientam Williams e Gill (cit. in Firmina007) os factores apresentados no
esquema anterior sdo 0s principais que limitampaadade de carga de um destino
turistico e concorrem para a determinacdo do geaatihctividade, competitividade e
sustentabilidade do destino.

Jamal et al. (cit. in Firmino, 2007) levantam sejsestbes relacionadas com a
capacidade de carga:
1. Que sitios ou areas sao mais apropriadas ao dégiemsato do turismo?
2. Quantos visitantes devem ser autorizados em cadilo
3. Que tipos de actividade turistica ou de desenvamim turistico sao
apropriados?
4. Que infra-estrutura é necessaria para o turismo?
Quais séao as limitagcbes dos recursos relevantes gpatesenvolvimento do
turismo?
6. Que mecanismos sao necessarios para controlar eradopes turisticos e

turistas?
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Para determinar limites aceitaveis, os referiddsraa referem o modelo LAQ.ifnits
to Acceptable Chandeo qual considera as perspectivas da comunidack, ldo

conhecimento cientifico, dos técnicos de planeamenlos gestores.

No entanto, Firmino (2007) considera que continuexiatir um conflito, em termos
metodoldgicos, dado que por um lado existe a codagiel local que impde um limite
méaximo de turistas bastante baixo tendo em atemgibdas subjectivas do seu bem-
estar. Por outro lado, quer o Estado quer os iigess privados consideram um limite
maximo ao numero de turistas muito superior aoataunidade residente, dado que
pretendem maximizar entrada de divisas e impostoscéso do Estado) e retorno ao

investimento para viabilizagdo da actividade ecadnartpor parte dos investidores).

Destaca Baptista (2005) que se o planeamento ewa#gnento do turismo néo forem

alvo de medidas devidamente consideradas e estlatrpoderdo surgir situacdes de
concentracdo excessiva como resultado de uma aamipacao dos espacos afectando
assim o ambiente natural e originando situagOesatigacao estrutural e sazonal. Assim

sendo, a capacidade de carga € de extrema imparténegides turisticas.

Conforme refere Pigram (cit. in Baptista, 2008yjeatdo da capacidade de carga, a luz
das mais recentes directrizes, exige a manutengdondguido de apoio as formas de
turismo sustentavel salientando-se quatro aspeonfpstantes:
1. Desenvolvimento que reflicta o caracter arquiteicwe estilo em consonancia
com a heranca cultural e ambiente local.
Preservacgdao, protecgéo e recuperacéo da qualidadealrsos locais.
3. Desenvolvimento de servigos aos visitantes queagestas tradigdes locais e
0S recursos ambientais.

4. Crescimento capaz de melhorar a qualidade de ad@awhunidade local.

A capacidade de carga € um factor de extrema idpce nos destinos turisticos e

devera ser constantemente monitorizada até pordestaca Baptista (2008), a
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capacidade do ambiente resistir a mudancas poddtear, pelo que o nivel de
capacidade de carga necessita de ser adequadamesjistado, apesar de ser
reconhecido que sistemas de controlo para limitaxcesso turistico sdo de dificil

implementacéo.

2.1.4.1.1. Na Perspectiva do Turista

Referenciando a capacidade de carga aceitavel ateaduristica, Cooper et al. (cit. in
Firmino, 2007) colocam esta questdo sob diversespeetivas, considerando que esta
capacidade de carga podera ser analisada sobadivigscas:

1. Capacidade de carga fisica: refere-se aos espagwtefitaveis que estdo
disponiveis para as instalacbes e, também incloamacidade fisica destas
instalacdes”, enfatizam Cooper et. al. (cit. inriiro, 2007).

2. Capacidade de carga bioldgica: considera-se qugapassada quando o dano
ou perturbacdo ambiental é inaceitavel.

3. Capacidade de carga social: associada aos niveiseitacdo das mudancas por
parte da comunidade residente.

4. Capacidade de carga psicologica ou perceptiva:idenasse que esta atingiu
valores insustentaveis quando a experiéncia deisitante € significativamente

afectada.

Segundo Firmino (2007), a capacidade de cargaafisitma medida directa mas a
capacidade de carga psicoldgica ou perceptiva & coanplexa, dado que é variavel e

esta dependente da subjectividade e gostos detaturi

A determinacdo de um nivel de carga aceitavel difil@l definicio mas ha que ter
particular atencdo a capacidade de carga psicalogiee estd relacionada com
motivacdes e gostos dos turistas. Salienta Firf#607), que esta capacidade de carga

tem que ser atentamente monitorizada pela aterggionarcados, dado que estes irdo
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determinar o que € aceitavel, ou ndo, pela op¢&opdaprios turistas, ou seja, pela

procura.

Segundo Van Houts (cit. in Oliveira, 2003) os lesitdo meio ambiente fisico estédo
relacionados com a capacidade maxima de pessoa ceteraninada area e o grau de
deteriorac80 que 0O Seu excesso provoca no meioeatabe nos recursos turisticos
construidos pelo homem. A saturacdo psicologica wostas € a componente
comportamental que reflecte a qualidade da expsaénristica e é manifestada pelo
desconforto que os turistas passam a sentir demido excesso de visitantes na mesma
area ou N0 Mesmo recurso, em simultaneo, 0 qu@&gaaqy risco de procura por outros

destinos turisticos.

Haymond (cit. in Oliveira, 2003), refere que ha quasiderar algumas variaveis de
forma a delimitar a capacidade de carga, salvagundadesvios acentuados a mesma.
Algumas das variaveis sao:

1. Dispersao ou distribuicdo dos turistas dentro derdenada area.

2. Caracteristicas do local da visita.
3. Caracteristicas dos turistas.
4

Epoca do ano em que ocorre a visita.

Van Houts (cit. in Oliveira, 2003) enfatiza que &0 ser tomados em consideragéo os
impactos negativos que o ultrapassar da capacikadarga pode causar, quer no meio
ambiente fisico, quer nas atitudes psicologicastalostas, quer na aceitacdo social da

comunidade residente e ainda na economia local.
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2.1.4.1.2. Na Perspectiva da Comunidade Residente

Cooper et al. (cit. in Firmino, 2001) referem-seagpacidade de carga social como a
relacionada com os niveis de aceitagdo das mudguraparte das comunidades
anfitrids (residentes e organizacdes locais). Eosaastd o determinar do nivel de
desenvolvimento considerado sustentavel, ao nieelplhneamento, sendo assim

passivel de ser determinado os limites maximoseacpelos residentes face a mudanca.

Salienta Firmino (2007), que na discussao de untc@tégia de desenvolvimento
turistico € sempre importante partir do principiee gxistem limites, quer no que diz
respeito ao aumento da oferta e obtencdo de redgigplica a competitividade do

destino), quer no que se refere a reac¢do das ddacas anfitrids.

Referindo-se as conclusdes do Congresso Europetiudsmo de Beja, em 2000,
Baptista (2003) salienta algumas recomendacdesrianes relacionadas com turismo

sustentavel e capacidade de carga tais como:

1. O conceito de turismo sustentavel visa uma medip&ompactos ambientais e
socioculturais da actividade turistica e € partegrante de muitos planos
nacionais e regionais e politicas de Turismo Ewopetualmente, € premente a
necessidade de identificacdo e medicédo dos imppovescados pela actividade
turistica via a adopcao de indicadores de sustéidtade sobretudo a nivel local
em coordenacao com 0s niveis nacionais e regionais.

2. Os indicadores e medidas a implementar deverédo esaadrados no contexto
de capacidade de carga dos destinos turisticasiomendo-se o envolvimento e
cooperacao de todos stakeholders nivel local.

Conforme refere Oliveira (2003, 23) o conceito dpacidade de carga no planeamento
sustentavel da actividade turistica deve ser ceraith como uma tentativa de adoptar
essa ferramenta, objectivando o sucesso de quadggéo a implementar em locais

com potencial turistico. E conhecido o facto queerqo patrimoénio natural, quer o
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construido, tém um limite para absorver turistaas 0 mesmo seja ultrapassado ha o

risco de descaracteriza¢do do local.

No que diz respeito a aceitagdo social da comuaidesldente, salienta Oliveira (2003)
esta pode ocorrer quando se considera que osatuagtidem o meio ambiente visitado,
a cultura local e/ou impedem a participacao da codadle residente em actividades ou
locais que l|hes pertencem. Considera-se que a idagac de carga social da
comunidade residente atingiu o seu limite, ou péssou-o, quando os locais néo

aceitam mais os turistas e tém atitudes hostisvaente aos mesmos.

2.2.0rdenamento do Territério e Desenvolvimento Local

Conforme a OCDE (OECD: Organization for Economic -dperation and
Development, 2008), em Portugal, o Programa Natam#&olitica do Ordenamento do
Territério (PNPOT) foi concebido enquanto instrumeerdestinado a conhecer o

territério nacional, prever o seu futuro e veldopmesenvolvimento do territorio.

O ordenamento do territorio pode ter como consegjaénduzida, apoiada e esperada o
desenvolvimento de um determinado territorio. Naspectiva de Da Cunha et al.
(2005) o conceito de desenvolvimento local enva@vevolucdo e a interacgcdo como
pontos focais no sentido em que um conjunto deegsms participativos permite a
progressdo continuada do debate e reforco de daums de planeamento e
mobilizacdo de recursos economicos, sociais e antaigeda sociedade no curto e longo

prazo.

Da Cunha et al. (2005) destacam ainda que o condetdesenvolvimento local
engloba também duas ideias associadas ao teryiédriguais se referem a:
1. Espaco concreto e delimitado: vincula-se a ideiaatestancia e inércia podendo

ser identificado como uma regiao, micro regido aunicipio.
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2. Espaco abstracto das relagdes sociais: indicaguwoavimento e interaccdo dos
grupos sociais que se apoiam ou opdem em tornimgedtesses comuns, salienta
Fischer (cit. in Cunha, 2005). A ideia de movimeatmterac¢cdo considera que
o territério deve considerar a interdependéncianatareza e o seu uso o que
inclui a ac¢cdo humana, ou seja, o trabalho e éigmlconforme destaca Santos
(cit. in Da Cunha, 2005).

Relacionando a actividade turistica e o desenveartm local, registam-se trés
elementos importantes: sociedade, ambiente e edandfstes “sdo integrados e
reforcam-se mutuamente num contexto em que a diaeles social e cultura e a
diferenciagdo produtiva devem ser utilizadas conecunsos potenciadores de
transformacao e desenvolvimento local”, salientaarCdnha et. al. (2005).

O sector turistico, segundo Da Cunha et al. (20direncia-se de outras actividades

produtivas gracas a algumas caracteristicas emcydart

* Produto que s6 pode ser consuniico.

» Estimulo ao desenvolvimento de outras actividadesmd@mnicas como é, a titulo
exemplificativo, o alojamento, 0s servigos e outros

» Estimulo ao desenvolvimento de infraestruturasraesportes, de saneamento, de
energia e outras.

* Tem um efeito indutor forte na geracao de recedgmprego a nivel local.

* Depende da sustentabilidade cultural e ambiental.

Estas caracteristicas associadas ao turismo atrithee um papel importante e
estratégico no desenvolvimento local que €, as&wprecido gracas a actividade
turistica. No entanto, na perspectiva de Da Cuhhal.g2005) existem poucos estudos
que, além de salientarem o potencial do turismares niveis, analisem modelos de
avaliacdo do impacto do turismo (positivo /neggtimo desenvolvimento local em
termos econdmicos, soOcio culturais e ambientaisicesste um factor a ter em

consideracao.
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2.2.1 Na Optica da Sustentabilidade

Referem Cunha et al., (2005) que um modelo de gekemento local alicercado numa
actividade turistica sustentavel s6 é concretizé&aslbb sejam consideradas diversas
dimensdes da realidade de uma determinada regiderdrio. Ruschmann (cit. in
Cunha et al.,, 2005) destaca que a conquista dansaiilidade no planeamento do
desenvolvimento local tem que ter em consideraéfiasydimensdes tais como:

1. Sustentabilidade ecologica e ambiental: relaciena&sm a parte fisica do
processo de desenvolvimento e tem por principaabivjp a conservacao e uso
racional dos recursos naturais afectos as actiggladisticas.

2. Sustentabilidade econdmica: refere-se ao cresofuEsenvolvimento
econodmico via a alocagdo e gestéo eficientes doss@s bem como a continua
realizacdo de investimentos publicos/privados dendoa assegurar tanto a
rentabilidade empresarial como a eficacia econoreitatermos sociais no
presente e no futuro.

3. Sustentabilidade sociocultural: engloba a necedsidie manter a diversidade
cultural e valores existentes numa regido e, també&mnonstrucao da cidadania e
integracéo social dos individuos.

4. Sustentabilidade Politica Institucional: relaci@@a-com o fortalecer dos
mecanismos democraticos de formulacdo e implem@&mtde politicas publicas
e ainda com o fortalecimento de organismos instihas e de representagao

politico social que se regam tendo em consideragéoios de sustentabilidade.

No que diz respeito a desenvolvimento local nacapdie sustentabilidade e, no ambito
do Turismo, Da Cunha et. al. (2005) defendem que das responsabilidades dos
agentes publicos responséveis pelo planeamentopéenrantacdo de politicas de
desenvolvimento € a utilizacdo de modelos com ctitiypgade, sustentabilidade e

justica social.
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No entanto, reconhecem os citados autores, apesaotgncial de crescimento do
turismo e do seu papel de destaque como estratéglasenvolvimento local, ainda sao
poucos 0s avancos em termos de estudos e pesduasamdo necessidade de
desenvolver modelos de medi¢cdo do impacto que igidexte turistica exerce no

desenvolvimento local de forma a garantir a sushglidade do mesmo.

2.2.2. Ordenamento Turistico

Conforme referem Machado et. al. (2009), o planedaone ordenamento turistico séao:

“Actividades politicas, sistemas de representag@tiucional que fazem inserir um determinado
modo de produgdo, um espago ou uma transaccdo tanistica nesse sistema, integrando-os e

dando-lhes sentido num determinado ambiente fismtal e econdmico

Gunn (cit. in Machado et al, 2009) destaca tambéme @ planeamento e
desenvolvimento deverdo ser entendidos como aatlesl politicas de preferéncia,
avaliacdo e valorizagdo responséaveis pela presatigfjbuicdo e disposicdo no
territério de instrumentos capazes de influenciadesenvolvimento e bem-estar da
comunidade residente (Zoido, cit. in Machado e £@09).

Vera (cit. in Machado et al., 2009) refere que quaf espago no territorio € susceptivel
de ser turistico e, conforme lvars (cit. in Machatlal., 2009) a funcéo turistica traduz-

se na capacidade de atrair visitantes atravéscdesas de diversos tipos.

Salientam Machado et. al. (2009) o ordenamentaticoi tem por pedra basilar uma
capacidade funcional hibrida:
» Conjugar o solo rustico com o solo urbano (exanibacbes com campo de
golfe e areas verdes envolventes).
e Operar quer no plano fisico (infraestruturas,ia#fdo do solo) quer no
economico (incremento de relacdes comerciais eicgsryara uma oferta

competitiva)
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Ou seja, referem os citados autores, a conjugagaond planeamento estratégico de
caracter flexivel e a conciliacdo de objectivos i@miais e econdmicos, com um

planeamento normativo de caracter vinculativo eprumento obrigatorio.

Na perspectiva de Machado et. al. (2009) é nedassanstituicdo de sistemas capazes
de conciliar um planeamento estratégico com umeplian@nto normativo combinando,
de forma eficiente, o ordenamento territorial colanps econdémicos de impulso a

comercializagdo de bens e servicos como é o caditula exemplificativo, da

promocao turistica.

Salientam ainda os referidos autores que € imperigure o Direito do Planeamento e
Ordenamento do territorio esteja atento a legidda do Turismo enquanto sistema
inserindo tais organizagdes num enquadramentagaridcionalizado, coerente e com

espirito de unidade.

A figura 2.1 abaixo demonstra a importancia dasamigpcdes nos processos de

planeamento e desenvolvimento turistico.

Figura 2. 1: Modelos de Planificacdo e Sistema daiismo

Estratégia Normativa
Sem caracter vinculativo, de conteido | De cumprimento obrigatorio e caracter
flexivel, une objectivos ambientais, vinculativo, nivel de concretizacdo
territoriais e econdmicos. directo e imediato

Sectorial Territorial

Estruturas de projectos e produtos pafa
_ proteccéo/valorizacdo de um sector
Sistemd | actividade

Coordenacéao de politicas sectoriais na
base de um territorio aglutinante

de Econdmice Fisice
Integracao e sistematizacao
Turism funcional de relagées humanas com

Impulso de relagdes de comercializacgo
intercambio, compra e venda e consumg
de servigos (territério-suporte)

' meio ambiente através de
infraestruturas e usos de solo
(territorio factor de localizagéo e
producao)

A
v

Sistema de Turismo

Fonte (Adaptado de Machado et. al, 2009)
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Por sua vez a figura 2.2, abaixo € demonstrativduatrar modelos de planificacéo e

sistemas de turismo.

Figura 2.2. As Organizagdes, o Espaco e o Sistem& Turismo:

=

Organizacbes . Incidéncias
Espaco Sistema
(exemplo) (exemplo)
Complexo turistico| | Aldeamento A Resolucéo problemas colectivo
. P Porqué? . .
integrado turistico (ex: seguranca, recolha lixo)
Estancias Lideranca no sistema turistico
Destino Turistico classificadas / A local
- O qué? i L
local Municipios (ex: combinacéo
turisticos ordenamento/promogao)
Destino turistico . Contracto entidades publico-
. Pargques Naturais .
sub-regional e S Como? privadas. Recursos gerados po
: regionais . o
regional servigos turisticos
Onde? Territorio fisico/econémico
Quando? Calendarizacao de

investimentos/ac¢Bes/programa

S

Fonte (Adaptado de Machado et. al, 2009

Para assegurar

um ordenamento turistico eficientecapaz de

respeitar o

desenvolvimento sustentavel diversas questfes d@teestar devidamente enquadrados

e resolvidos (Machado et. al., 2009):

* Porqué? (as razdes que estdo na base do ordenamento

O qué? (atribuicdes, competéncias e que orgarezag@o investir para atingir

0s objectivos).

* O como? (recursos e instrumentos para, eficientEnenmprir objectivos).

* O onde? (territorio fisico e econdmico).

* O quando? (calendariza¢do, acc¢oes, investimentos).

Destacam Machado et al. (2009), conforme expoddigaras 2.1. e 2.2 acima, que

“os sistemas de

turismo constroem-se com estrutungitucionais e organizacdes,

nomeadamente, com combinacao politica eficienteeerdenamento e promocao turistica, com

superacao transversal de distintos niveis horizisntde planeamento e de divisdes entre

planificacdo econdmico e fisica ou estratégica emativa’”.
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No

caso concreto de Portugal e, conforme Machado att (2009), o

planeamento/ordenamento turistico devera:

“Respeitar os principios constitucionais de defelsaqualidade de vida e do ambiente (art.° 9,
alinea d), art.° 66 n° 2 alinea b) e 90° da Congt#to de Republica Portuguesa (CRP), enquanto
objectivos gerais do planeamento e desenvolvimento,quadro de uma estratégia de
desenvolvimento sustentavel, que constitui tamb@a imcumbéncia prioritaria do Estado no
ambito econodmico e social (art.° 81, alinea a) d@PJ. Devera ainda o planeamento honrar as
recomendagfes da Organizacdo Mundial do Turismo TPNE que € membro Portugal desde
1976 (D.L 519/76 de 21.07.1976) ".

Considera-se que o ordenamento turistico teraegpeitar directrizes ja bem definidas

0 que implica a avaliagdo e monitorizacdo do deseimp de destinos turisticos com

recurso a indicadores varios.

2.2.3. Ordenamento Territorial

De acordo com a perspectiva da Carta Europeia derf@amento do Territorio (1988) o

conceito de ordenamento territorial &€ definido como

“ O ordenamento do territorio é a tradugdo espacias gholiticas econdmicas, social, cultural e
ecolégica da sociedade...E, simultaneamente, umaipliisc cientifica, uma técnica
administrativa e uma politica que se desenvolveanperspectiva interdisciplinar e integrada
tendente ao desenvolvimento equilibrado das regidasorganizacao fisica do espaco segundo

uma estratégia de conjunto.

Segundo o referido documento, o ordenamento ddaorr deve ser democratico,

integrado, funcional e prospectivo regendo-se pedgsiintes objectivos fundamentais:

1.

o b 0N

Desenvolvimento socioecondmico equilibrado dastegi
Melhoria da qualidade de vida.

Gestao responsavel dos recursos naturais e protdog@mnbiente.
Utilizacao racional do territorio.

Implementacéo dos objectivos do ordenamento dibGeor.

Jodo Paulo Vieira
34



A Influéncia do Ordenamento/Construcao Urbana ddades Insulares na Percepcéo /
Satisfacéo do Turista. O Caso da Cidade do Funchal

6. Coordenacao entre diferentes sectores: distribuigi@opulacdo, actividades
econdmicas, energia, agua, saneamento, transposteccdo do ambiente e do
patrimonio natural, historico e cultural.

7. Coordenacédo e cooperacao entre os diversos nigetedsdo e obtencdo de
recursos financeiros (ao nivel Europeu, nacioradall e regional sendo este
altimo o nivel considerado como o mais apropriadgwapuma politica de
ordenamento territorial.

8. Participacdo das populacdes.

Conforme refere Santos (2005) o ordenamento teaitamplica tipos basicos de

intervencdo 0s quais constituem as diversas etdpaprocesso de ordenamento
territorial: legislar, elaborar planos e execuc@s ¢blanos previamente aprovados.
Enquanto a legislacdo determinara os principaigatibps a alcancar bem como os
principais instrumentos a utilizar, a execuc¢ao plasos aprovados inicia a realizacao

fisica dos objectivos delineados para um deternoinaitorio.

A execucdo dos planos definidos para o ordenantenitorial € a fase mais decisiva
mas, também, a mais delicada devido ao envolviméatdiversos agentes e possivel
resisténcia de grupos afectados pelos impactoaad@®s de ordenamento do territério,

conforme destaca Santos (2005).

2.3. Imagem do Destino Turistico

As componentes e dimensdes da avaliacdo de destirisgcos insulares sdo abaixo
exploradas nos seguintes aspectos: imagem do aéstistico, ordenamento territorial,
qualidade global e qualidade percebida, satisfacBmaldade do turista, envolvimento
da comunidade residente, infra-estruturas, recl@sesvicos turisticos e a influéncia do

ordenamento na avaliacéo / percepcéo do turista.
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Conforme referem Kotler, Haider e Rein (cit. in @ara, 2008) a imagem de um

destino turistico pode ser definida como:

“La suma de creencias, ideas e impresiones que ensoma tiene de ella. Las imagenes
representan la simplificacion de un gran numero abdciaciones y trozos de informacién
conectados con la localidad. Son un producto denénte que trata de procesar y esencializar

enormes cantidades de informacién sobre un logar”.

Segundo Gandara (2008), a imagem de um destirsti¢ore a soma do produto global
oferecido (todos os produtos distintos que corestitia oferta turistica) acrescido do
conjunto de ac¢bBes de comunicagdo de que € alvdutp ou destino. Assim, a
imagem do destino turistico estad relacionada coepraunicagdo emitida sobre o
mesmo e com a qualidade do destino sendo, ainddaruental o conhecimento de

como a imagem pretendida foi emitida e como a peroee descodificam os turistas.

A correspondéncia entre a imagem na mente do dumesta satisfacdo das suas
expectativas durante a visita sdo factores coreddsrimportantes, salienta Gandara
(2008), pelo que quanto mais e melhor informacéer tb turista relativamente ao

destino maior é a probabilidade da imagem que teste corresponder a realidade.

Estes sdo valores importantes relativamente a imaigelo que influem na satisfacédo, e
consequentemente, na fidelizagédo do turista relednte ao destino turistico.

A andlise a importancia da imagem do Destino fadgtela Organizacdo Mundial de

Turismo (cit. in Gandara, 2008) salienta o seguinte
“la decision de compra por parte del consumidordiarise guia por una cautela mayor que para
otros bienes de consumo ya que el riesgo percibi@dmas alto. En consecuencia, la imagen que
exista en la mente del consumidor sobre un destinn servicio concreto, sera decisiva para el
proceso de toma de decision y afectara al tipoatmwiones elegido, aunque dicha imagen no se

corresponda con la realidad”.

Para que a imagem do destino turistico seja e&ctgta deverdq corresponder a
realidade e ser credivel, refere Gandara (2008)agtescenta, também, que a imagem
devera ser de facil compreenséao nao gerando canfalefin de ser atractiva e distintiva

de forma a ser capaz de despertar no turista goddse“experimentar” o destino
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turistico. Referindo-se a imagem de um destinstiod ha que considerar dois niveis
de imagem:
1. A imagem organica constituida por toda a informag@idboeradamente emitida
pela publicidade e promocédo do destino.
2. A imagem induzida que se forma mediante a descdefiberada e a promocao

efectuada por parte de diversas organizacdes adasluio turismo.

Conforme Cooper, Fletcher, Gilbert e Wanhill (ait.Gandara, 2008,4) é importante a
distincdo entre estes dois niveis de imagem da@oagimagem induzida é de facil
controlo mas a imagem organica € muito mais difieilinfluenciar A obtencédo da

imagem desejada pelo destino implica o conhecimd@itmmo e quando actuar.

Do acima exposto se afere que existe a possibdidked intervir na imagem que os
turistas tém de um destino, podendo essa intergesmg@ntecer em diversos momentos
da relacao turista/destino. Importante é tambénsiderar que, embora o mais habitual
seja intervir aquando da promocéo e distribuicao, se podera descurar a qualidade do
destino (producao), pois assim a comunidade lecaldireito a participacao e usufruto
dos beneficios.

Considerando a imagem do destino e percepc¢ao tuista tem do mesmo Valls (cit.
in Gandara, 2008,5) salienta que:

“cualquier destino turistico tiene la imagen quéaecreado, a partir de fuentes muy diversas, en
la mente del turista real o potencial. La imageridtica constituye un factor clave del marketing
en el momento de disefiar las politicas de acciGgnurocativa de un destino, puesto que es un
elemento que permite influir decisivamente en lggeetativas de los turistas potenciales y

reales”

A imagem do destino turistico, refere Gandara ()08 um elemento essencial na
estratégia de marketing a adoptar devendo estadeoaisaspectos como qualidade do
destino, distribuicdo, comunicacdo e preco, alntgjase sempre a competitividade
turistica. O mercado dos destinos turisticos é s@tamais competitivo pelo que o

posicionamento competitivo do destino depende da imagem diferenciada sendo
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fundamental realgar as caracteristicas Unicasteréscdistintivos do destino (Gandara,
2008,10). Refere ainda o autor que pela imagemetitéada o destino podera atrair

mais visitantes e se proteger mais das tendénlcibaligadas.

A imagem de marca de um destino devera ser eficdifeeenciadora para que o0s
consumidores/turistas sejam menos sensiveis ardactexternos no momento de
tomada de decisédo sobre o destino a visitar, sali@andara (2008, 12). A imagem de
marca € o reflexo externo captado pelo publicosaespecifica do produto, da
personalidade e identidade do destino e dever&septar todos os produtos desse
destino dado que este €, em Ultima instancia, & stww diferentes produtos existentes

numa determinada regiao.

Com referéncia especifica a cidades de destintsitas Gandara (2008,13) refere que
a imagem € um guarda-chuva que abriga as orgaegagfdutos, lugares, instituicdes
e servicos, atribuindo-lhes um valor permanentaza@e ajudar a cidade a diferenciar-
se, de forma rapida e eficaz, ante outros mercadgsestdo da cidade como localidade
turistica implica o conhecimento dos mercados, aaracteristicas dos

consumidores/turistas, a sua capacidade de caeghadcapacidade competitiva, bem
como um delinear correcto dos objectivos a alcamcasstratégias a adoptar para

conquista das metas propostas.

Conforme destaca Valls (cit. in Gandara, 2008,18)uéial a existéncia de sinergias e
coordenacao de esforcos, planificacdo e controtgudbdade por parte da comunidade,
colectividade e instituicbes dado que um codigoadiiacdo conjunta denotara um
espaco turistico com mais qualidade. O autor dali@ue somente um trabalho
coordenado entre o sector publico e o privado enauaidade local, fundamentado no
efectivo conhecimento do mercado e do destino, ifednfortalecer e gerir uma

imagem de marca capaz de identificar claramentestinb turistico tal como desejado

pelos seus habitantes.
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Conclui Gandara (2008,19) que € essencial ter esideracao que cada turista percebe
o destino de maneira diferente pelo que é muitoortapte identificar claramente a
imagem que os consumidores/turistas tém de umndigi@do destino e ndo a imagem
gue o destino pretende de si proprio. A competitile do mercado turistico obriga a
gue os destinos que pretendam ser competitivoanseiesenvolvidos de forma

sustentavel trabalhando a sua imagem de formazedicantinuada.

Classificando-se a imagem de um destino turistioonac um instrumento de
sustentabilidade, o cuidado continuado com essgema responsabilidade fulcral de
todos os stakeholders, ou seja, dos gestores anadexle local englobando-se todos os

responsaveis pela comunicacao e distribuicdo ddupoduristico.

Conforme referem Silva e Silva (2003), o crescimedbs principais indicadores
macroecondmicos associados ao Turismo portuguémfdas actividades que lhe estao
associadas uma das principais especializacdes tpasluTorna-se assim relevante
avaliar estrategicamente 0 turismo em contextommag para que as estratégias de
desenvolvimento sejam instrumentos de promocao es@nvolvimento das regides,

nomeadamente, de caracter insular.

Efectivamente, as actividades turisticas sdo unorderador comum de estratégias de
desenvolvimento regionais devido aos factores diva 8 Silva (2003) referem como
abaixo:

1. O esgotamento de modelos de localizacdo espacialgienas actividades
produtivas (ex: agricultura) devido a movimentosrelestruturacdo de caracter
nacional e internacional.

2. O dinamismo da procura turistica, quer a nivel gtsivo, quer no que diz
respeito a permanente diversificacdo dos seussperfi

3. A valorizagao, pela procura, dos recursos capaeedifdrenciar os produtos
turisticos em particular os que se associam ascteaigticas ambientais e

culturais de um territorio.
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Ainda de acordo com Silva e Silva (2003) a conjégate potencialidades quer ao nivel
de procura quer ao nivel da oferta levanta a qoedtéddesafio que é evitar uma
expansdo desordenada de actividades turisticas pqesam gerar desequilibrios

comprometedores da sustentabilidade da regiéo.

Referem os autores que o turismo, como actividéitieagora de bens ambientais e de
recursos base que as favorecem, dependem da eisté@stentada de um ambiente em
equilibrio. Desta forma, quer os recursos naturgigr os histéricos culturais, sao
factores de desenvolvimento turistico das regidésnaar em atencdo em qualquer
avaliacdo e modelo de desenvolvimento turistico.

Defende Baptista (2003), que os modelos turistialteios a planificagdo e ao
planeamento urbano geram, em si mesmos, dificubda@lesua consolidagao e atraccoes

sendo estas mais sensiveis ainda em areas dedeasidade turistica.

O referido autor defende que € necessario um mogiedo aplique uma estratégia
territorial que facilite a integragcéo regional deetisas areas turisticas contribuindo para
a melhoria e diversificacdo da oferta através deumentos de planeamento tais como
planos directores de espacos turisticos. Saliersptidda (2003) que 0s espacgos
turisticos se encaminhardo para o fracasso e gsitog de turismo para 0 seu
desaparecimento se ndo houverem planos directores/eéz que a procura encontrara

respostas em modelos emergentes.

Mesmo quando os modelos emergentes sofram de eproans aos existentes em
destinos mais maduros, cuja primordial vantagentradicao, a experiéncia ekaow-

how na gestdo de negdcios turisticos, os destinostita$ novos e 0os seus modelos
conseguem captar quota de mercado uma vez qudisne@e@ a atraccdo do novo e do
desconhecido sdo factores de grande atractividadees) destinos que, numa fase

inicial, estdo menos saturados.
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Conclui Baptista (2003) que, considerando o acirposto, € fundamental a promocao
de modelos e produtos capazes de reflectir osrésctonicos e diferenciadores das
regides evitando modelos estereotipados que, fmeguente, se verificam na origem

de novas iniciativas turisticas.

2.3.1. Qualidade Global e Qualidade Percebida

Conforme Baptista (2003), a qualidade objectivaltasia concepc¢éo e composi¢cao do
produto e/ou servico mas é a qualidade subjectivaapercebida que motiva o
consumidor aquando das decisdes de compra o0 guse, pEada, pelas imagens do
destino (e do alojamento no caso do turismo) defgueomando consciéncia sendo,
elas préprias, inspiradas ou criadas pela publieda facilitadas pelo posicionamento

do produto nos canais de distribuicdo e pontosdda.

Refere Aaker (2007) que existem varios estudos agraonstram que a qualidade
percebida é, por si sO, o factor mais important& paretorno sobre o investimento
apresentando um impacto maior que a participagdomeocado, a pesquisa e
desenvolvimento ou as despesas de marketing. Segest autor, a qualidade
percebida contribui para a rentabilidade pela mie&hdo preco e participacdo no
mercado além de ser um impulsionador essencialtiafeg@o do cliente sendo,
frequentemente, identificada (qualidade percebataio uma vantagem competitiva

sustentavel de uma organizacao.

No entanto, defende Aaker (2007), que a gestaoudadade exige entendimento do

gue significa a qualidade para o cliente alvo, atéarser crucial a existéncia de uma
cultura de apoio e um processo de melhoria dadpddi capaz de dotar a organizacao
da capacidade de fornecer produtos/servicos dédgdal Nao obstante a criacdo de um
produto ou servigo de qualidade, ressalva o ae&ta € apenas uma conquista parcial

dado que é necessario criar a percepcao de quaiigiait do cliente.
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Na perspectiva de Aaker (2007) a qualidade peregide diferir da qualidade real por
muitas e diversas razfes, pelo que é importanteganizacdo assegurar que O0S
investimentos em qualidade ocorrerdo em areaseg@e tessonancia junto dos clientes
além de ser essencial entender as pequenas ce@iasipelos clientes como base para

uma avaliagao da qualidade.

Segundo Baptista (2003), e em relacdo a qualidaslesefvicos turisticos, € importante
considerar o nivel de qualidade em todas as compemeo servico turistico. Esta ndo
é tarefa facil quando existem varios responsaweiderta sendo que a qualidade devera
ser encarada numa Optica de percepcao do clienf® essociada as percepcdes dos
fornecedores do produto. Este é um factor de p#atiamportancia nesta area de
turismo, em que sdo de elevado valor a persondbzalp servigo/atendimento, a
competéncia e sensibilidade cultural e ética dasirses humanos, para além dos

aspectos técnicos e materiais do produto turistico.

2.3.2. Imagem do Destino e Satisfagédo do Turista

A eleicdo de um destino turistico bem como a sai#sl que estes venham a ter como
resultado da visita é influenciada pela percepgéoas turistas tém relativamente a um

determinado destino (Gandara, 2008).

A correspondéncia entre a imagem que tem o tuastas da visita, ou seja, as
expectativas do mesmo relativamente ao destinoyealalade encontrada durante a
visita (satisfagcdo das expectativas do turista) faétores considerados fundamentais
para a satisfacdo e possivel fidelizacdo do turedtdivamente ao destino. Assume-se,
entdo fundamental, que as imagens percebidas paliesas correspondam a uma
realidade que encontrardo no destino dado queasmaontrario, a insatisfacdo conduz
a nao repeticdo da visita por parte do turista we a experiéncia e também a
divulgacao de uma imagem negativa (Gandara, 2008).
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Refere Gandara (2008) que a percepcao do turistéveenente a um destino turistico é

a soma das informacdes e experiéncias detidas g3er terista e estes sdo factores
influenciadores, quer do processo de seleccédo stindequer dos niveis de satisfacao
gue os turistas venham a ter na futura viagemmi\ssimagem do destino é a causa da

decisdo de compra, da satisfacdo e da possiveig@pedo destino turistico.

A identificacdo da percepcéao dos turistas relatefte a imagem dos destinos permitira
definir o turista alvo do destino (sendo estes assrfidelizaveis) e ainda identificar
adaptacdes necesséarias do destino com o objec@veatisfazer as necessidades

identificadas do publico-alvo.

Segundo Gandara (2008) a satisfagao obtida pestat@m resultado da sua experiéncia
no destino esta directamente relacionada com acwtjvas geradas pelo que se torna
fundamental que estas correspondam, o mais pasaivellidade que se encontra no

destino.

A qualidade dos destinos turisticos assume-se aoméactor fulcral para a satisfacédo
das expectativas geradas no turista (Gandara, 2@08p que quanto mais, e melhor, a
informacéo de que dispde o turista relativamente&egiino mais correcta sera a sua
escolha e, consequentemente, maior a possibilidadsatisfacdo de expectativas.
Efectivamente, salienta Géndara (2008) cada vezs rnsai procuram satisfazer
expectativas através da qualidade de forma a fatetis turistas o que significara que

foi desenvolvida uma relacéo duradoura entre staug o destino.

Conforme refere Géndara (2008), a qualidade dodindss esta directamente
relacionada com a satisfagéo dos turistas, sersgm@sl ter em atencéo a relagao entre
factores como a capacidade de carga do destirgtidore a imagem que € projectada.
Outros factores a ter em consideracao sao: niveesgenvolvimento, nimero de turistas
compativeis com a imagem do destino e do produtstitto e tipo de experiéncia que
procuram os turistas. Destaca Chivirella (cit. ian@ara, 2008) que baixos indices de

satisfacdo do turista devido a factores que dirmmaequalidade (saturacdo da carga
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turistica, degradacdo do meio ambiente e atracgdse outros) implicam que o

destino perca fama, havendo ainda o risco de piErdgota de mercado.

A Organizacao Mundial de Turismo (1998) foca ag&taentre satisfacao e fidelizagcéo
do turista e refere:

“Tradicionalmente las estrategias seguidas porédogpresarios turisticos eran mas bien ofensivas
(“push”) tratando de aumentar sus ventas mediante dpertura de nuevos mercados.
Actualmente, han cobrado importancia las estrategidefensivas (“pull”) centradas
fundamentalmente en conseguir la satisfaccion tehte, a fin de aumentar su fidelidad y su

transmision de imagenes positivas del producto”.

Conforme Alegre et al. (2009), num mercado turdsiicternacional cada vez mais
competitivo e com cada vez mais destinos emergerdss destinos turisticos

consolidados poderdo ganhar vantagem competitaggagraos turistas que revisitam o
destino. Os turistas que repetem a visita ao desidto considerados um “mercado”
estavel para esse mesmo destino além de seremameade promocdo gratuita na

forma de recomendac&o do mesmo a familiares e amigo

A taxa de repeticdo a um destino e a intencao @deldade revisita sdo considerados
dois indicadores de lealdade do turista ao destisoquais sdo, frequentemente,
mencionados na literatura, conforme Oppermannitciflegre et al., 2009). Segundo
Alegre et al. (2009), os principais factores quimeinam a intencao de revisita e que
parecem estar relacionados com a satisfacdo obtidante a estada, motivacdes

especificas na escolha do destino e a ligacédo dasata pelo turista ao destino.

Salienta Alegre et al. (2009), que a identificacks determinantes da intencdo de
revisitar o destino € crucial para promover o aumelas taxas de repeticdo de visita.
Desta forma, os determinantes que influenciam gatéavel podem ser alvo de

estratégias especificas com o objectivo de increan@s probabilidades de revisita do

turista a um determinado destino o que comproisfacao e lealdade do turista.
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Segundo Aaker (2007), a lealdade dos clientes adevena barreira a penetragdo da
concorréncia, 0 tempo necessario para uma orgazagder responder as inovacoes
da concorréncia e uma proteccéo contra uma everdogdeticao prejudicial de precos,

além de possibilitar a aplicacdo de um preco Prem@onclui o autor que a satisfagéo
do cliente €, assim, um indicador de extrema indmoit. para organizacfes de servigcos

dado que os servicos sdo um sector em que a leaddassociada a experiéncias de uso.

Referem, ainda, Lendrevie et al. (2007) que o pod@nsumidor de servi¢os (turista no
caso de destinos) desempenha um papel contrib@ittquealidade dos proprios servigos
quer pelo seu grau de exigéncia, competéncia, i€xps e estado de espirito (bom ou

mau humor), quer pela forma como se envolve nodetmnsumo desse servico.

2.3.3. Envolvimento da Comunidade Residente

Autores como Ko e Stewart (2000), Gursoy et al0@G Gursoy e Rutheford (2004)
(cit. in Oviedo-Garcia et al., 2008), numa anatisemodelos estruturais da atitude dos
residentes relativamente ao turismo, revelam algwuoaclusdes obtidas:

1. A satisfacdo da comunidade residente é influencipeia percepcédo dos
impactos da actividade turistica e podera seragfilando do planeamento de
desenvolvimento turistico adicional.

2. A comunidade anfitrid que suporta o desenvolvimetotdstico € afectada
directa e/ou indirectamente pelo grau de importaatibuido pela comunidade,
a utilizacdo dos recursos turisticos de base eivataente ao grau de
envolvimento da comunidade local, estado da ecamolmcal, beneficios
econdmicos, beneficios social e culturais e custuisel social

3. O apoio da comunidade anfitria é afectado pelolrieeinteresse existente,
pelos custos percebidos e pelos beneficios advirttiosdesenvolvimento

turistico.
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Salientam Oviedo-Garcia et al. (2008), que os estébs de um destino turistico que
revelam maior interesse pelo desenvolvimento tooighbodem ser aqueles que nao
obtém beneficios directos advindos da actividadstica. Estes residentes reconhecem
0S impactos negativos que o turismo pode causauaacomunidade na auséncia de
planos adequados ao desenvolvimento turistico,amqlos elementos da comunidade
local que beneficiam directamente do turismo rewetaenor grau de preocupacao

relativamente a possiveis impactos negativos dentiorna comunidade residente.

Conforme Oviedo-Garcia et al. (2008), existem efeiecondmicos e ambientais
determinantes da atitude da comunidade resideldéveanente ao planeamento e
desenvolvimento da actividade turistica. Defendenawtores que o grau de beneficios
obtidos gracas ao turismo influencia as percepc@as comunidade residente
relativamente aos impactos da actividade turisticaonsequentemente, o apoio que

atribuem a mesma.

Assim sendo, defendem Oviedo-Garcia et al. (2008)ao da comunidade residente é
crucial ao desenvolvimento e implementacdo de tégies de sucesso sendo a
participagcdo dos locais uma necessidade fundameatakustentabilidade do

desenvolvimento turistico do destino.

2.3.4. Infra-Estruturas, Recursos e Servigos Turisticos

Conformem referem Silva e Silva (2003) as activegaturisticas geram impactos, de
natureza positiva e/ou negativa, mas estes espimdentes da dimensao e natureza das
actividades turisticas que 0s recursos existerdesegido possam proporcionar. Os
recursos de uma determinada regido poderédo semaisa{paisagem, praias, parques,
fauna e flora) ou recursos historico-culturais ieddos (centros historicos, museus e

igrejas) e nao edificados (gastronomia, artesam&oas tradicionais).
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Segundo Silva e Silva (2003), a ocupacgdo existembte determinado territério podera
ser encarada como um recurso turistico pelo vatmengial que detém para o
desenvolvimento de actividades turisticas. IstoiBgg entdo, que o turismo compde-se
por actividades com uma grande abrangéncia e dépearspacial podendo, como tal,
ocorrer em diversos tipos de solo sejam elesdenitirbano, areas florestais, praias ou

espacos naturais.

As actividades decorrem assim directamente dogseslexistentes ou via a insergéo
dos mesmos num determinado territorio o que pagerfeitos negativos, ou positivos,
em consequéncia da implementacéo dessas activjgddagpor via da maior ou menor

compatibilidade que se vier a estabelecer entdévassas actividades turisticas.

Salientam Silva e Silva (2003) que ha que considgra eventuais impactos negativos
tributaveis ao desenvolvimento das actividadestinas sdo derivados da construcéo e
utilizacdo de infraestruturas turisticas (equipaiehoteleiros, urbanizacdes turisticas,
restaurantes e acessibilidades rodoviarias) maggidao decorrer da propria actividade

turistica.

Na perspectiva de Silva e Silva (2003), as infratstas de um determinado territorio
poderdo ser de caracter basico ou de naturezaispeado dominio das infraestruturas
basicas incluir-se-ao todas aquelas que, por tareroaracter indispensavel a qualidade
de vida da comunidade residente, condicionam ongtesémento do turismo sendo
este 0 caso das infraestruturas de saneament® l&sie energia e agua, sistema de
recolha de residuos, equipamentos de saude e lalésdes. Todas estas
infraestruturas basicas estdo intimamente assacedmalidade ambiental e a propria

competitividade do turismo.

No que se referem a infraestruturas especificaas emssociam-se aos Servigos e
equipamentos relacionados com alojamento, alim@at&ganimacéo surgindo como
elementos basicos da procura (recursos e atrac@&e#)fraestruturas especificas séo,

entdo, particularmente sensiveis a variacao dasgegreferéncia dos turistas.
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A localizacéo das infraestruturas de caracter éspe@ apontada pelos citados autores
como um dos principais factores de sucesso, exgimna planeamento cuidado quer da
sua localizacdo geografica quer do tipo de estiutferta de servicos e dimensao das

mesmas.

Concluem Silva e Silva (2003) que a melhoria désa@struturas e a qualidade dos
produtos turisticos devera sempre estar associpogoaupacao com a competitividade
e melhoria da produtividade via o desenvolvimergmbjectivos estratégicos de longo

prazo.

2.4. Indicadores para Monitorizagdo do Desempenho de Bgnos Turisticos

Conforme Gallopin (cit. in Hanai, 2009) os indicee®sao “componentes essenciais na
avaliacdo global do progresso rumo ao desenvolimestentavel” e, salienta
Meadows (cit. in Hanai, 2009) sdo “componentes damecem informacdes
indispensaveis para a compreensdo do mundo, ptvemada de decisdes e para a
planificacdo de accbes”.

Refere Hanai (2009) que os indicadores sao ferraasale andlise objectiva essenciais
a identificacdo das caracteristicas relevantesnuesistema e sdo Uteis na clarificacéo
das relacdes existentes entre as diferentes veri@revolvidas num determinado

fendmeno.

Gracas ao recurso a indicadores é possivel a mi@aitéo continua e consistente de
transformacdes de desenvolvimento do turismo agol@o tempo numa determinada

localidade permitindo visualizar e reforcar metes/@amente estabelecidas.
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Conforme refere a Organizagdo Mundial de Turisn®%2 o indicador é

“Um instrumento que facilita a analise e a avaliagi® informacdo colectada de forma que,
conjuntamente com outros instrumentos, permitd@osadores de decisdo reduzir a possibilidade

de adoptar inadvertidamente decisdes afortunadas

Os indicadores permitem, assim, medir o cumprimetds objectivos, metas e
desempenho proporcionando sinais de alerta a neéadsesde alteracdo das politicas
adoptadas, implementacdo de novas accdes e seevpadrh basilar ao planeamento e
gestdo da actividade turistica.

Segundo Manning (cit. in Hanai, 2009), o recurdadacadores € parte integrante de
uma abordagem holistica do planeamento e gestaaledgénos turisticos sendo
projectado para promover a integracdo entre cormades] recursos e sectores

relacionados com o Turismo.

Valentin e Spangenber (cit. in Hanai, 2009) alenpama o facto que cada comunidade é
individual, pelo que deverdo desenvolver conjusgecificos de indicadores a nivel
regional viabilizando a oportunidade de tornarwabia referida individualidade na
seleccdo de indicadores tornando-os, assim, patégrante da identidade local e
regional. Assim, considera-se que a pertinénciairtttisadores é variavel consoante as

regides e 0 seu contexto em particular.

Pérez et. al. (cit. in Hanai, 2009) salientam qu®MT reconhece que sendo as
manifestacbes do turismo tdo variadas e aplica@gisambientes e condi¢cdes tao

diversas é necessario a adopc¢éao de indicadores &sgecificos.

Conforme referéncia no Projecto SIET-MAC (Sistema& dndicadores de
Sustentabilidade do Turismo da Macaronésia, 200&)edicdo da performance da
actividade turistica esteve durante muito tempdrada apenas na dimensao econémica

e financeira da questao e, por vezes, nos asgabsis.
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No entanto, refere o citado documento, as infraksts e servicos turisticos bem como
as actividades dos proprios turistas, originam diwarsidade de impactos positivos e
negativos que englobam desde aspectos ambientsi@culturais. Objectivando-se
uma abordagem mais abrangente, tenta-se identdicaedir todo o tipo de impactos
que a actividade turistica pode causar numa detadai area tentando obter maior

consisténcia na ligacao entre 0os aspectos econgnsicoiais e ambientais.

No contexto da actividade turistica e, conformeritisinado no projecto SIET-MAC
(2006), existem vérios tipos de indicadores questitiem conjuntos de informacéo
regularmente aplicados em aspectos chave do ddgeneoto e gestdo do turismo num
determinado destino turistico. Estes indicadores gdizados conforme se revelam
Uteis para os decisores e poderao ser de divepsgsconforme apresentado:
* Indicadores de aviso (ex: decréscimo do numeroudstds com intencdo de
revisitar).
* Indicadores de pressao sobre o sistema (ex: aurdertiominalidade).
* Indicadores de medicdo do estado do sector (eastacupacao hoteleira).
* Indicadores de medicdo do impacto (ex: alteracaeel nfendimento da
comunidade local e padrdes de consumo, indiceldmizacao da orla costeira).
* Indicadores de medicdo de esfor¢o de gestdo (stoxde limpeza da costa).
* Indicadores de performance ou resultados (ex: atmntknn® turistas repetentes,

alteracOes aos niveis de poluicao).

O projecto SIET-MAC (2006) alerta para o facto domogesso de seleccao de
indicadores ndo ser apenas técnico dado que asidpdes na construcdo dos
indicadores estédo relacionadas com a importan@astg@keholders e sector institucional
turistico de uma determinada regido atribuem aoferetites aspectos da

sustentabilidade do turismo.

No entanto, os principais critérios de seleccaondeadores de sustentabilidade em
turismo sao: relevancia para a questdo em anaksguibilidade, credibilidade, clareza

e comparabilidade ao longo do tempo entre diveesgides (“benchmarking”).
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Considerados os indicadores conforme os objectivasingir existem, também, dois
aspectos fundamentais que séo a avaliacdo e aommagfio dos resultados. Refere
Middleton (2002) que “se os objectivos ndo pudesemmonitorizados e avaliados por
métodos fiaveis, ndo devem ser seleccionados”. aAsegundo Middleton (2002) a
avaliacao é definida como “a avaliacédo periddissstematica do desempenho avaliada

diaria, semanal ou mensalmente, a qual avaliasostaelos”.

Considerando-se que a sustentabilidade do turismole a actividade turistica mas
também o0s seus impactos na regido turistica emsan&os aspectos econdmicos,
sociais, culturais e ambientais, o Projecto SIET@1&R006) apresenta uma lista de

temas, subtemas e indicadores conforme apresemagoligina seguinte na tabela 2.1.

A acrescer aos indicadores acima mencionados impeferir que a OMT (cit. in SIET-
MAC, 2006) considera como indicador base do turissnetentavel a afericdo da

existéncia do niumero de planos de desenvolvimenigtito numa determinada regiao.

Na éptica da sustentabilidade este indicador é itapte e € considerado, pela OMT:
“Imprescindivel que antes de programar formas diacse tenha um plano turistico que defina
um modelo de desenvolvimento turistico sustentduel cubra as necessidades actuais dos
turistas e da sociedade, protegendo e melhorandpeaspectivas de futuro, e que projecte uma
imagem de integracdo de gestdo de recursos, de raodabrir as necessidades econémicas,
sociais e estéticas, mantendo o mesmo tempo dedalée cultural, paisagistica, de processos

ecoldgicos essenciais, diversidade biol6gica egistemas vivos.”
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Tabela 2.1: Lista de temas, subtemas e indicadoresados no ambito do SIET

Temas Subtemas Indicadores
Emprego no sector turistico; Grau de
Emprego A
qualificacdo
Economia Rentabilidade Peso do Turismo na Economia
Investimento Investimento publico e privado emsiong
Precos Evolucao dos precos turisticos
Oferta Densidade; Qualidade; Turismo no espaco rural
Actividade
turistica Estada média; Afluéncia; Segmentacgo;
propriamente dita Procura Mercados emissores; Gasto turistico; Perfill do

turista; Distribuicéo territorial; Sazonalidade
Estabelecimentos com certificacdo de qualid@de;

nglldad?/ Grau de satisfacdo dos turistas; fidelidade |dos
Satisfacao .

turistas
Paisagismo Espacos naturais protegidos; Grau |de

naturalidade do meio
Qualidade das &guas de banho maritimas;
Consumo de agua, de electricidade, de resifluos
Gestdo Ambiental| sélidos atribuivel aos turistas; Indice e

motorizacdo atribuivel ao turismo; superficie|de

costa urbanizada
Pressdo dos turistas sobre a populagao;

Meio Ambiente

Demografia . . i
g Visitantes a lugares de interesse turistico
Sociedade e Ré&cio de utilizagdo das infraestruturas hoteldiras
Cultura Indicadores da | pelos residentes; Opinido dos residentes solpre o

Comunidade local| futuro do turismo na regido; Nivel de satisfagédo
da populacéo local.
Planos e programas com incidéncia em Turi$mo
e sustentabilidade

Institucional

Fonte: SIET MAC 2006

Abaixo séo explorados alguns indicadores espesificoAmbito econémico, ambiental,
sécio cultural e sustentabilidade do sector twdstiomando por base indicadores
associados ao Projecto SIET-MAC dado que estesfseem, em particular, a destinos
turisticos insulares. Este projecto pretende dedeew um sistema de indicadores
através do qual se possa medir e acompanhar acéwotio turismo sustentavel nas
regides envolvidas no projecto que séo destindstittos insulares (Acores, Canarias e
Madeira),
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2.4.1. Indicadores Econémicos

Tomando como referéncia o projecto SIET-MAC, aptes®-se cinco indicadores que

visam caracterizar o impacto no turismo da economia

1. Emprego no sector turistico o indicador emprego € impugano seu aspecto
econdmico sem descurar a abrangéncia a nivel sdkiaituacdo laboral e
acesso ao emprego da comunidade residente saonuhetetes da capacidade

economica da populacao.

2. Grau de qualificacdo do mercado de trabalho tucgtiCom repercussdo no
nivel de satisfacdo do turista e, consequentemer®y capacidade para
influenciar o sucesso do destino a médio e longz@reste indicador visa
avaliar o nivel de competéncia dos recursos humaoservico do sector
turistico. Este indicador é relevante do grau d#igsionalismo existente no
ambito da gestéo e servico turistico. De relevaraigmpenho na especializacao
e profissionalizacdo reflectem-se no atendimentmlidade e eficacia dos

servicos turisticos que séo considerados pilarssistentabilidade do sector.

3. Peso do Turismo na economia da Reg@dgectiva este indicador determinar o
grau de dependéncia da regido relativamente adedir turistica avaliando-se o
peso que 0s bens e servicos produzidos pelo seeistico tém na economia

regional.

4. Investimento no Turismdulcral na modernizacédo e desenvolvimento doosect
turistico, este indicador tem por objectivo canazte a regularidade dos fluxos

do investimento, quer publicos quer privados.

5. Evolucdo dos precos turistico€onsiderando a correlacdo que existe entre
excessivo aumento dos pregos turisticos e recess&onsumo de produtos e
servicos turisticos, este indicador que mede ol révevolucdo dos precos é

considerado relevante e importante. O principaéctbjo deste indicador € o de
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medir a evolugdo no tempo, dos precos de um canjdat bens e servicos

considerados turisticos.

2.4.2. Indicadores Ambientais

Conforme o projecto SIET-MAC (2006) é importanteanificar aspectos associados
ao impacto da actividade turistica no meio ambisetedo que os indicadores abaixo
referidos poderdo constituir uma ferramenta a zatilino planeamento turistico e
ambiental do destino turistico insular. Os indicadaconsiderados no referido projecto
englobam trés parametros primordiais como é o dasgbanismo, paisagismo e gestao

ambiental:

1. Espacos naturais protegidosvalia a percentagem de superficie classificada
como importante para a biodiversidade e para dibgaidos recursos naturais
existentes. A percentagem de superficies protegedéd relacionada com a
capacidade das regides protegerem e conservaresaugsrecursos e permite
medir a reac¢do da sociedade relativamente & gémieta diversidade bioldgica

e do territorio.

2. Grau de naturalidade do meiafere a percentagem de superficies das areas de
conservagado da biodiversidade bem como o grau aleqgéo dos habitats e
espécies consideradas de interesse. Este indipadoite a obtencdo de dados
pertinentes contributivos a preservacdo da biosidade ameacada pelo

impacto da actividade humana.

3. Qualidade das zonas balnearewalia as condicbes ambientais e qualidade das
zonas de banho maritimas bem como afere o inteeesssstentabilidade dos
municipios a essas caracteristicas pela adesameapras de qualidade como a
campanha da bandeira azul (atribuida a zonas daobamaritimas que

correspondem a determinados padrbfes qualitativesoano boa qualidade da
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agua, adequado cumprimento da legislagcdo ambiesgalicos associados a
seguranca dos utilizadores e actividades de comgalzacdo e educacéo

ambiental).

4. Consumo de agua de abastecimento humano imputatioiama objectivando
estabelecer uma aproximagdo ao grau de pressa@ qatividade turistica
exerce sobre este recurso natural, este indicathar & obtencdo de uma
estimativa do consumo da agua atribuivel ao turisEsie é um indicador
importante dado que os recursos hibridos podentittonsim factor limitativo
ao desenvolvimento turistico em destinos insulaes sdo, particularmente,

afectados pelo consumo derivado da afluéncia icaist

5. Consumo de energia atribuivel ao turism@isando estabelecer uma
aproximacédo do grau de pressao que a actividaiti¢arexerce sobre os fluxos
energéticos este indicador pretende calcular untimas/a do consumo de
energia eléctrica passivel de ser imputado ao ntorisA energia €,
tradicionalmente, vista como um motor do procesem@mico mas a producéo,
a utilizacdo e os subprodutos da energia tém co@se@s significativas para o

meio ambiente.

6. Producdo de residuos solidos urbanos atribuiveist@aisma objectivando
aferir o grau de pressdo da actividade turistidaeso solo e o territorio e,
indirectamente, sobre as necessidades de dimenmsota dos servicos de
gestdo desses residuos este indicador pretendwesatiquantidade de producao
de residuos sdlidos imputados ao turismo. A praawdd residuos implica
consumo de materiais e de energia e a sua gestd@taccustos econémicos e

ambientais estando este indicador associado adaateyecondmica das regioes.

7. Indice de motorizagdo imputado ao turismdgsando conhecer o grau de
utilizacé@o de veiculos por parte dos turistas dacé® ao total de veiculos este
indicador visa medir a participacdo do turismo ndide de motorizacdo. A

necessidade do turista de requisitar servicos die ohe transporte para as
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deslocacdes no destino implica, do ponto de vistiiental, um maior consumo
de combustivel, emissdes de didxido de carbongestionamento de transito
podendo levar, também, a necessidade de constrdedanfraestruturas
rodoviarias o que tém consequéncias na utilizagdosalo, impactos no

ecossistema e na qualidade de vida no destino.

8. Superficie de costa urbanizadavalia a pressdo urbana e a deterioracédo
ambiental a que esta sujeita a superficie da odteira. Este indicador assume
particular relevancia dada a atractividade tursticque estdo sujeitas as areas
costeiras e porque o desenvolvimento urbanistig@stico e residencial a que
esta submetido o litoral exerce uma forte pressbesos ecossistemas costeiros

pondo em perigo a sua conservacao.

2.4.3. Indicadores Sdécio Culturais

A semelhanca dos pontos anteriores os indicadons sulturais, abaixo apresentados,
tomam como referéncia destinos turisticos insulamssiderados no projecto SIET-
MAC (2006).

Os impactos sécio culturais da actividade turistissumem particular relevancia dado
que o turismo integra-se e influencia a vida quatid das comunidades residentes.
Torna-se, assim, relevante e pertinente aferir eenngedida o turismo exerce maior ou
menor pressao sobre os destinos turisticos e evalfarma como os consumidores

locais encaram o desenvolvimento turistico na sgeio.

Considerando que os niveis de satisfacdo da p@mlacal estdo relacionados com a
forma como este encara e apoia, ou ndo, o desé@meolio turistico na medida em que
este esta de acordo, ou ndo, com os interessespidapio os indicadores, abaixo

referidos, séo considerados numa abordagem soiticadul
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1. Intensidade turisticavisa medir a pressao que a afluéncia turistiesoexsobre
a populacédo no decorrer do ano. O indice de di&peativo (IDR: resultante
da divisdo do desvio padréo pela média é uma meldidhspersao cujo valor é
tanto maior quanto menos uniforme for a distribojcfpretende aferir a
dispersao ao longo do ano pela pressdo exercidanpetero de turistas sobre a
populacdo residente sendo que a pressao € tanfob@iaa quanto menor o

caracter sazonal do turismo.

2. Visitantes a locais de interesse turistiaferir o nUmero de turistas que visitam
locais considerados de interesse turistico versuasimero de residentes que
visitam esses mesmos locais. Este € um indicador lonitacbes dado que

apenas sao contabilizados os locais com mecanismordrolo de entradas.

3. Utilizacdo de infraestruturas turisticas (alojamené restauracdo, salas de
conferéncia, ginasios, entre outros) pela comunédeskidentepretende medir
o grau de utilizacdo destas infraestruturas pelcaid visando avaliar a adeséao a
dindmica gerada pela utilizacao turistica.

4. Opinido dos residentes sobre o futuro do turismaegidaa analisa a opiniao
dos locais em relacdo ao desenvolvimento futureseltor turistico podendo
indiciar a preocupacado da populacéo relativameoseimpactos ambientais e

sociais da actividade turistica.

5. Nivel de satisfacéo da populacéo locafere a opinido da comunidade residente
sobre o papel do turismo na regido sendo um indicassociado ao indicador 4
e que permite avaliar a opinido dos locais facdes®nvolvimento turistico e o

grau de concordancia ou optimismo existente.
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2.4.4. Indicadores de Sustentabilidade do Sector Turistico

Destaca o projecto SIET-MAC (2006):

a correcta gestdo do desenvolvimento da actividadistica, garantindo que os seus efeitos
sejam os mais benéficos sem acarretar consequémeigadiciais quer a nivel social que

ambiental, € um factor essencial a sustentabiliddmleector”.

Assim, o referido projecto considera os indicadafesixo indicados para caracterizar a
actividade turistica nos destinos turisticos inesla que se reporta (Acores, Canarias e
Madeira) segundo trés parametros principais queaséferta, a procura e a satisfacao:

1. Densidade da Oferta Hoteleiraconsiderando a oferta visa medir o grau de

concentracao hoteleira.

2. Qualidade da oferta hoteleira (alojamentoavalia quer o numero total de
estabelecimentos quer a capacidade de alojamencsactor onde a exigéncia de

qualidade de servicos é cada vez maior.

3. Turismo em espaco ruraénalisa a diversificacdo da oferta de alojamefeorao a

existéncia de alternativas ao turismo tradicional.

4. Estada meédia/turistapretende caracterizar a procura turistica peliagéo da
duracdo da estada no destino dado que este fasttbrdeectamente ligado aos
impactos sociais e ambientais que a actividadstitaj e o seu desenvolvimento,

podem ocasionar. Permite, ainda, avaliar a atidetile da regiao.

5. Densidade da Procura Turisticaisa medir a pressao exercida sobre o territorio

pelos turistas através do numero medio de turiBéass por kmz2.

6. Distribuicdo da Procura turistica por segmentasbjectiva quantificar a principal
motivacdo das visitas, indicada pela maior perggmede turistas, com o intuido de

conhecer os interesses e preferéncias dos tumistéagisitam a regiao.
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7. Dependéncia dos principais mercados emissomedicador importante dado que
esta informacao permite a adopcao de estratégiaidas adequadas e uma melhor
adaptacdo aos interesses e preferéncias dos pitaipercados que visitam a
regido. Afere-se pela avaliacdo da percentagemudstas num determinado

mercado relativamente ao total de turistas entrados

8. Gasto TuristicoO conhecimento do quando e onde os turistasusfiectastos no
destino permite avaliar a oferta existente na cedite indicador € uma das mais
importantes e complexas informagdes na Optica deupa sendo fundamental para

medir o impacto econdmico do turismo no destino.

9. Perfil do turista a adequacéo da oferta turistica depende da taridEntificacdo
das caracteristicas predominantes dos turistagigii@m o destino. Consideram-se
caracteristicas classificadas como importantes ptaios de analise da procura
turistica e definicdes de tipologia do turista:deaprincipal motivo da viagem,
principal fonte de informacao para eleger o destmoonposi¢cao do grupo e grau de

instrucao.

10. Distribuicao territorial dos turistas:aferir o grau de concentragdo dos turistas no
territorio em estudo possibilitando verificar atéegponto o desenvolvimento

turistico abrange toda a regido ou apenas algureas.a

11.Sazonalidade da procura turisticavalia a distribuicdo mensal dos turistas aodong

do ano.

12.Estabelecimentos com sistema Certificado de QuadidaGestdo Ambientadvalia
o grau de adequacao e sensibilizacdo da ofertbb@enanto na optica da gestao de

gualidade e meio ambiente.

13.Grau de satisfacdo dos turistaa percepcdo do grau de satisfacdo dos turistas
relativamente ao destino € um factor muito impdegomara avaliar o estado do
sector e definir adequadas estratégias de planéanagsenvolvimento e gestéo

turistica. Este indicador analisa a percentagemturitgas que emitiram uma opiniao
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positiva em relacdo a estada sendo este um faofwriante do ponto de vista da

competitividade do destino a meédio prazo.

14.Fidelidade dos turistasindicador que permite a obtencdo de dados adigon
associados a qualidade e atractividade da regid@liante o grau de repeticdo dos

turistas na visita a uma determinada regiao.

Os indicadores revestem-se de particular impor@dpodendo ser de cariz econdmico,
ambiental, socio-cultural e outros em associac8oséentabilidade do sector turistico.
Estes parametros servem para medir de forma olgeztinfluéncia do ordenamento na

avaliacdo, percepcao do turista que € o tema qeestsido explora em particular.

2.5 Ordenamento Territorial e Avaliacdo de Satisfagcdo d Turista

Baptista (2003) refere que é importante reconhgeegue entre os componentes do
produto turistico, em que se fundamenta a decigdcodhpra, € muito relevante a
imagem promovida da oferta primaria ou originalstaiomo paisagens, clima,

patriménio arqueoldgico, historico, religioso etatdl, urbano e rural construido e de

raiz humano como cultura, tradicdes, festas enti®s.

Além dos referidos, outros componentes que contalaamais para a escolha do
destino, do que a oferta derivada ou construidao(ch alojamento) sdo as infra-
estruturas como transportes, comunicacfes, san&am@sico, electricidade e 4gua e
sistemas de saude. Um factor crucial € ainda manésente que a imagem promovida
das ofertas e componentes do produto turistico aagiefieridos serdo, no proprio

destino, confrontadas com a realidade.

Salienta Baptista (2003) que algumas componentda déerta primaria ou original séo
usufruidas pelo turista, regra geral, sem havarlagpagamento especifico (paisagem,
clima, parte do patriménio construido e patrimod® raiz humana). No entanto, a

importancia econdémica das referidas componentes rd® negligenciar dado estarem
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integradas, com maior ou menor consciéncia do [fase precos dos bens e servigos

61transacionaveis correspondentes as componentdésrtiaderivada ou construida.

Na perspectiva de Baptista (2003) uma estratégiaitorgal para o futuro

desenvolvimento do turismo devera apostar em medelpazes de conferir coeréncia

espacial a dindmica turistica considerando-se gusrges critérios:

1. A base para ultrapassar a saturacdo de determimaddslos devera ser uma
estratégia territorial turistica como marco qua\agegeneracao e reestruturacao de
infraestruturas turistica ja antigas.

2. A lbgica territorial devera ser um instrumento ptaeilitar o desenvolvimento de
modalidades alternativas favorecendo o aparecirfdagenvolvimento de novos
produtos capazes de complementar os produtositadis.

3. O turismo devera ser interpretado como um factoregguilibrio e melhoria da
eficacia do territorio para a producéo e distriBoigocial dos beneficios. Como tal,
a insercdo de uma estratégia territorial na palitigistica devera ser realizada a
partir da escala regional.

4. Na globalidade as acc¢bes deverdo ser orientadasapeorreccao de deficiéncias
detectadas nos espagos turisticos existentegdaditi a sua evolugdo no contexto
de um processo global de reestruturacédo ondestariem um papel de actividade
estratégica.

5. A estratégia devera estar centrada em modelos deeies de ordenamento do
territério e alicercar-se no pressuposto que olpdgeeadministracdes publicas é de
construtoras do espagco mantendo-se equilibrio planeamento e viabilidade.

6. As estratégias adoptadas deverdo afirmar a vomtadmordenacdo administrativa
enguanto se estabelecem as bases para a articd&s;&uciativas sectoriais sobre o
territério, as quais tém na actividade turistica werdadeiro agente de
transformacao. Este conceito ultrapassa os estiibites de planeamento a escala
municipal e devera prever a insercdo da dimensdueatal e paisagistico como
base do planeamento espacial do turismo. O prgmaoduto turistico e a sua
configuracdo sao as reais apostas no futuro ireranjualquer processo de
regeneracao de areas consolidadas.
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O ordenamento territorial influencia a actividadeidtica e, consequentemente, a
avaliacao/percepcao do turista. Conforme referd {&&92) o ordenamento territorial

esta ligado a varias areas especializadas comocaso do planeamento a nivel
demografico, de transportes e alojamento embosapsaficularmente relevante na area

do turismo.

Salienta Veal (2002) que a importancia do ordenaongerritorial para a actividade
turistica deve-se ao facto deste constituir umadode definir a&reas de conservacao da
natureza e da heranga existente, sendo ainda udemaisde proteccéo a edificios

histéricos e monumentos mesmo quando estes saoguiage privada.

Conclui Veal (2002) que o processo de planeamentardenamento territorial é

essencial, constituindo-se uma das formas maiseefis de proteger areas e
implementar politicas estatais definindo, nomeadde)e areas que constituem
patrimonio mundial, reservas naturais, parques wa® mesmo quando se denotem
iniciativas de outro tipo de gestdo e desenvolvime@or parte de actores privados com
interesses distintos. Assim sendo, remata Veal22@) ordenamento territorial ndo é
importante apenas para areas como transportedyuges e industria mas assume-se

como essencial na area de turismo e lazer.

Conforme Costa et al. (2004) o sucesso do turisst®d iatrinsecamente associado a
necessidade de planeamento a nivel nacional igastifo-se o papel de coordenacgéo do
Estado dada a natureza compoésita do produto efaetio do sector privado turistico
nao controlar todos os factores que constituemnapettividade de um determinado

local.

Jodo Paulo Vieira
62



A Influéncia do Ordenamento/Construcao Urbana ddades Insulares na Percepcéo /
Satisfacéo do Turista. O Caso da Cidade do Funchal

2.5.1 A Satisfacdo do Turista

Embora o conceito satisfacdo tenha ja originaderdas teorias a nivel académico e
aplicagbes na area de marketing, desde o iniciedada de oitenta até aos nossos dias,
ainda ndo se encontrou e definiu definitivament®dmceito satisfacdo. Oliver (cit, in

Laran e Espinoza, 2004) define satisfacdo como:

“A resposta do contentamento do consumidor, o julgato de que uma caracteristica do
produto ou servico, ou 0 produto ou servico em ferezeu (ou estd oferecendo) um nivel

prazerozo de contentamento relativo ao consumao”.

Solomon (1999), por sua vez, sugere que a satsfaedulgamento formado durante o
uso ou consumo de um produto/servico, ou depoie delcomo tal, constitui uma
reacdo ou sentimento em relacdo a uma expectdward (1993) conclui que a
satisfacdo € um estado psicoldgico resultante olcepso de compra e consumo.

Na literatura de marketing € aceite que a satiefagén uma influéncia positiva no
comportamento pés-compra e, de acordo com a tgqoa®salecente, a qualidade
percebida induz & satisfagdo do consumidor o qoespa vez, gera intengdes taios
como recomendacédo boa orelha e/ou uma possivehfutsita ao destino (Brady e

Robertson, 2001).

A literatura revela que varios estudos foram deskidos e dedicados a analise que a
satisfacdo global e/ou satisfacdo associada asdiweaspectos do destino tem na
intencdo de recomendar e/ou de revisitar (Aleg@aglera (2006); Um et al. (2006);
Yoon and Uysal (2005); Petrick (2004); Caneen (20@&itchard (2003); Kozak
(2001): Baker e Crompton (2006); Kozak e Rimming{@000); Juaneda (1996); e Ross
(1993).

Os estudos dos referidos autores concluem quéséagab do turista com o destino tem
um efeito positivo na repeticdo de visita ao desturistico. Assim sendo, a satisfacdo
do turista com um destino tornou-se um indicadavehpara os destinos turisticos

regionais e a literatura revela existirem estudgs dpmonstram que varios aspectos de
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um destino turistico contribuem, embora de formasndas e com impactos diferentes,

para a satisfacéo global.

Conclui-se assim que se podera considerar pertineqlicar a satisfacdo do turista
com um destino como um conceito complexo baseadgeraepcédo do turista

relativamente a diversos aspectos de um destifsiitor.

25.1.1 Impactos da Satisfagao do Turista

A satisfacdo do consumidor tem sido um tema ampitenabordado na literatura
analisando-se 0s aspectos capazes de induzirséagat bem como os impactos da

mesma ao nivel de comportamento do cliente (Lagspaoza, 2004).

E assumido que a satisfac&o do cliente gera bevetid-ornell (1992) sugere que para
as organizagfes essas vantagens podem ser:

* Menor elasticidade ao nivel do preco.

» Custos inferiores em transacdes futuras.

e Custos menores no processo de atrair novos clientes

» Melhoria da reputacao da organizacao (destinatico)s

Varios estudos exploram mesmo a relacao entrdagzis e intencdo de comportamento
do cliente e Garbarino e Johnson (1999) sugerem agatisfagdo direcciona as
intencgdes futuras do cliente sendo um factor detemte na confianga e compromisso
do cliente. Estes resultados sdo também apoiadoBaiton (1998) e Seitham et

al.(1996) afirmam que o entendimento das intenéd@iesas dos clientes é crucial para

estimar o seu potencial de consumo e de contirmmracorganiza¢ao, ou n&o.

De salientar que um cliente satisfeito tem maiondémcia em manter um
relacionamento com a organiza¢ao considerandotseigscomportamento de lealdade
(Jap, 2001).
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2.5.1.2 Satisfacdo e Fidelidade do Turista

Uma das consequéncias da satisfacdo que se manti@st frequéncia, em termos
conceptuais e empiricos, é a fidelidade. Oliver {(piLaran e Espinosa, 2004) sugere
que, sob a dptica do consumidor, este tenderafeebguando se sentir satisfeito ja que
esta satisfacdo influenciara a sua atitude relatvde a um produto e, no caso do

turismo, em relacdo a um destino.

A fidelidade € um comportamento que ndo se traghenas em repeticdo da compra
mas também numa atitude do consumidor constituttacpmponentes cognitivas e
afectivas e representando dimensdes varias tai®:coomfiabilidade, acessibilidade,
emocdes e sentimentos. Na verdadeira lealdade ®& repeticdo de compra (ou
revisita) € consistente como a atitude do clientavéravel a uma determinada marca
dado que a taxa de repeticdo de compra, por sig&¢ sinébnimo de fidelidade dado
que a compra podera ser baseada em preco, consian@nealdade a mais de que uma

marca.

Refere Oliver (cit. in Lardn e Espinoza, 2004) qusatisfacdo € um passo necessario a
formacéo de fidelidade embora ndo seja o Unicocadente de lealdade. De registar
que, refere o autor, apds a satisfacdo derivareaddde estes dois conceitos ndo se

misturam e tém mesmo caracteristicas distintas.

Laran e Espinoza (2004) apresentam um modelo quesega uma relacdo entre
satisfacao e lealdade do consumidor sendo quesedstaduz pela repeticdo de compra
(revisita) e pela recomendacdo. O modelo consigi@eavariaveis diversas conduzem a
satisfacdo e, consequentemente a fidelidade que gped medida pela repeticdo da

compra ou vista e pela intencédo declarada de reudagéo.

Este modelo é considerado pertinente neste estadase considerar que diversas
variaveis sédo consideradas indicadores de satsfag fidelidade € uma atitude que

qualquer destino turistico almeja dado que increéanantaxa de revisita e promove a
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recomendagdo do destino. Este trabalho foca, dmpmeente, o impacto do
ordenamento turistico no grau de satisfacdo dmteligpodendo este ser medido,

também, pela intencédo de recomendar e pela intafecé@visitar o destino turistico.

2.5.1.3 Intencéo de Revisitar do Turista

No competitivo mercado turistico internacional orme/os destinos emergem com
frequéncia, um destino turistico maduro podera oty vantagem competitiva gracas
a visitas repetidas. Os turistas que revisitam estinb sdo um mercado estavel para
esse mesmo destino além de serem uma fonte decidadk gratuita na forma de

recomendacgao boca-orelha a amigos e familiareg(@lke Cladera, 2009).

A promocao de visitas repetidas num destino todsimplica que esse destino
identifique claramente os factores que determinamcentivam no turista essa intencao
de regresso. Desta formar, referem Alegre e Cla@&@0) os factores que influenciam
a variavel de intencdo de regresso podem ser naglbserde forma a aumentar a
probabilidade do turista revisitar o destino.

Refer Opperman (cit in Alegre e Cladera, 2009) gsédas repetidas a um destino e
intencdo declarada de revisita s&o dois indicadigdealdade a um destino sendo estes
referidos com frequéncia em trabalhos académicgsurindo-se que 0s principais
factores que determinam a declaracéo da intencéevita sdo satisfacdo com a visita,
motivacdo do turista, experiéncia prévia no desést@ intencdo pode ser avaliada e

monitorizada em termos de medicao da taxa de g&oedia visita.

Na literatura dedicada ao turismo que analisatestatica é reconhecido que a deciséo
de revisitar um destino é uma decisdo complexa euoeolve muitos factores
interrelacionados Consequentemente, alguns motitosido analisados para se tentar

encontrar uma resposta e regista-se que questiens@io uma importante fonte de
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informacdo na analise turistica dado que se reudaersas variaveis de forma

categorica.

Registe-se que embora alguns métodos tenham sséovadvidos para estimar um tipo
de modelo com variaveis organizadas em diversagaaas, estes ndo foram ainda
aplicadas ao sector turistico. No caso da interdgaevisita do turista os dados
referentes a esta variavel sdo, tradicionalmergeegados de forma dicotdmica em
guestionarios administrados aos turistas no firml edada num destino turistico.
Consequentemente, esta variavel tem sido anal&sdaa de modelos l6gicos binarios
(Alegre e Cladera, 2009). A luz destes modelosgfeos de um leque de variaveis
exploratdrias relativas a probabilidade de rewvisita destino podem ser estimadas. No
entanto, referem Alegre e Cladera (2009), esteselnsdndo permitem que se
especifiquem outras interdependéncias mais conmplexdora tal se pudesse realizar

com recurso a um modelo SEM5€tructural Equation Modellirig.

Num estudo realizado por Alegre e Cladera (2008)ichdo as ilhas Baleares, um
modelo SEM foi aplicado com recurso a uma amostréudstas de visita as referidas
ilhas. Os dados utilizados resultaram de um questio aplicado aos turistas para
analisar os gastos dos turistas nas llhas Baleasss € um questionario que, em
simultaneo, colecta informacédo relativa a outragsavais sendo que algumas estao
relacionadas com o estudo levado a cabo pelosesutdo referido estudo, um modelo
SEM é especificado e estimado para analisar detantés de intencdo de revisitar. O
modelo sugerido pelos referidos autores recorrelas dariaveis endogenas que sao
especificadas como: satisfacdo global com a estamdencdo de regresso. Um dos
objectivos deste estudo € analisar determinantesnfluenciam a intencéo de revisitar
um destino sendo que, um segundo objectivo, é andbsar o peso que a satisfacao,

com variaveis distintas associadas, tem relativéergesatisfacao global.

De salientar que esta metodologia ndo havia sitltaaaplicada ao sector turistico mas
considera-se que a mesma podera ser particulari@rgqaando se usam dados obtidos
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com recurso a questionarios onde diversas vari®ass frequentemente, reunidas de

forma categorica.

Conclui-se que existem inter-relacbes entre vaisadestintas que podem afectar a
satisfacdo global do turista pelo que medir o itpaas mesmas torna-se relevante e
crucial ao destino turistico (Alegre e Cladera, @0®Balienta-se que muitos estudos
dedicados a intencéo de revisitar o destino senfawas factores que determinam essa
intencdo e, em anos passados, diversos estudosr(8&rompton (2000); Bigné et al.

(2001); Prichar (2003); Patrick (2004); Yoon e Uy2805); Um et al. (2006) tém sido

dedicados ao exame de inter-relacbes entre vasi@ireersas (Qualidade, satisfacéo,

motivacdes. Impressdes sobre o destino, lealdade @uiras).

25.1.3.1 O Modelo de Alegre e Cladera

Existem diversas variaveis que, em hipotese, afeetantencdo do turista em revisita
um destino turistico, afirmam Alegre e Cladera @08endo a satisfacdo apresentada
como um conceito multidimensional. A satisfacdotutista é considerada o resultado
da percepcdo do turista a diversos aspectos dinaestndo que estes aspectos

desempenham um papel crucial na determinacéo idéaséab global.

O modelo sugerido do Alegre e Cladera (2009) cenaidue niveis de satisfacdo com
varios aspectos do destino sdo considerados detartes da satisfacdo global. As
variaveis enddgenas deste modelo, conforme deraomstfigura 2.3 abaixo, sao
satisfac@o global e intencdo de regresso. No madshatisfacdo global é determinada
por niveis de:

» Satisfacdo parcial.

* Numero de visitas anteriores.

* As motivacdes que levaram o turista a seleccacedtinb.

» A avaliacdo do turista relativamente a relacaoqrp@lidade.
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No que diz respeito a intencdo de regresso o modehsidera que o mesmo €
influenciado por:

* NUmero de visitas.

» Satisfacdo Global.

* Motivacao do turista.

* Opinido do turista relativamente a relacéo pregidade.

Figura 2.3: Modelo Analise de Satisfacdo de Alegre e Cladera

NUmero de visitas

anteriores
Satisfagao com Satisfacéo global. .| Intencdo de regresso
atributos do destin
Motivacbes
Relacéo
Preco/Qualidad

Fonte: Adaptado de Alegre e Cladera (2009)

Conforme referem os autores do apresentado moskelas visitas repetidas do turista
sdo um incentivo a actualizacdo e melhoramento rdolupo turistico a principal
determinante associada a intencdo de regresscadestea satisfacdo global com estada

do turista no destino-

De igual forma, os resultados obtidos com a an&lisgerida revelam aspectos do
destino que exercem influéncia na satisfacado glpbdéndo, no entanto, cada destino
considerar os que considerar mais adequados amaseparticular. De qualquer forma,

uma analise deste género providencia informacaesais sobre os factores chave que
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deverdo ser promovidos pela gestdao do destino tolgado favorecer a satisfacéo

global dos turistas que visitam o destino.

2.6 O Bardmetro da Qualidade da Regido Autdnoma da Made

Neste estudo, considerando o tema, objectivos @tdips a concepcdo dos
questionarios e anélise dos mesmos séo orientattmd/odelo Estrutural de Satisfacdo
do Turista que é aplicado pelo Barometro RegioraalQlialidade — Avaliacdo da
Satisfacdo dos Turistas. Assim usa-se um modelapjecado e com resultados
comprovados na Regido Autonoma da Madeira mas aas@li também e

especificamente, a dimensao do ordenamento/ cgasturbana na cidade do Funchal.

O Modelo Estrutural de Satisfacdo do Turista, iatd na figura 2.4 abaixo tem a
satisfacdo como dimensdo central do mesmo sendoodelm constituido por 6

dimensdes determinantes (Imagem / Qualidade daridedt Férias / Qualidade Global
/ Qualidade de Servigos / Valor Apercebido) do dadde satisfacdo e por uma
dimensao consequente deste indice que é a lealdade.
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Figura 2.4: Modelo Estrutural de Satisfacdo do Tursta

Imagem

Qualidade do
Destino de Férias

Qualidade Lealdade

Global Satisfacao I

Qualidade de
Servigco

Reclamagoes

Valor
Apercebido

Fonte: Barometro Regional da Qualidade F

2.7 Conclusao

Este capitul@ dedicado a revisao bibliogréafica te-se explorado temas considera
pertinentes a analise do tema e problema em esfi®ldados secundarios analisa
envolveram a investigacédo a actividade turisticaeamitorios insulares analisar-se a
imagem, sustentabilidade e impactos da actividade turistiesses territéric Foi,
também, estudada a capacidade de carga nas pe@peld turista e da comunida
residente bem como feito investigacdo relativamedeordenamento territorial

desenvolvimentaos locais

A investigacdo é desenvolvida com a avaliacao deraes turisticos insulares, mode
e componentes e dimensdes dessa avaliacdo comoagoode: imagem do desti

turistico, ordenamento territorial, qualidade globa&rsus qualidade percida,
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satisfacdo/lealdade do turista, envolvimento dawuodade residente, infra-estruturas e
servicos turisticos e, também, a influéncia do madeento na avaliacdo/percepcéo do
turista. Este capitulo apresenta ainda com umasiigagdo feita a monitorizacdo e
indicadores da percepgdo/avaliacdo do turista sejlam de cardcter econdémico,
ambiental, socioculturais ou associados a sustiéidede do sector turistico.

O capitulo é finalizado com uma analise ao concstsfacio e aos varios factores que
podem determinar essa mesma satisfacao no tuvisliarado-se o0 modelo de Alegre e
Cladera que apresenta determinantes da satisfelg@tonando-os com os factores que
a determinam bem como com as consequéncias da nmEsmo@ista como 0 sejam a

intencao de revisitar e intencéo de recomendasdo@spectos relevantes neste estudo.

Este capitulo e os temas estudados revelaram-isenatanalise do problema em estudo
na cidade do Funchal tendo sido cruciais na sededgadnétodo e analise de dados que
sdo apresentados, em detalhe, no capitulo de nhegemlogue se segue. Foram,
igualmente, essenciais para a seleccao dos temassaexpdéem no capitulo IV
dedicado ao tema aplicado a cidade do Funchalpitut@V dedicado a exposicao dos

principais resultados e as conclusdes que se aypaes@o capitulo VI.
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CAPITULO Il - METODOLOGIA

3.1 Introducao

Neste capitulo é apresentado o método aplicadxeeuedo da parte empirica desta
dissertacdo sendo descrito 0 processo de pesquisdifeeada a seleccdo do mesmo
bem como as fases seguidas. Segue-se a exposid@signda pesquisa, 0 método de
recolha de dados e o0 processo de amostragem. Alohaga aplicada na analise de

dados é apresentada antes da conclusdo que esstercapitulo.

3.2 Métodos de Pesquisa

Conforme McDaniel e Gates (2003), as pesquisadtatiads podem gerar dicas e
percepcdes sobre um produto ou servico e os da@eshuisa ndo estdo sujeitos a

analises de quantificacdo ou quantitativas.

Segundo os referidos autores a pesquisa qualitativeguentemente utilizada quando
se pretende entender a fundo as motivacdes e imeptos dos consumidores, além de
poder melhorar a eficiéncia da pesquisa quanti#aando esta ultima, regra geral, mais
onerosa que a pesquisa qualitativa. Por sua v@esquisa quantitativa faz uso de
estudos que utilizam andlises matematicas e arsaitrgrandes dimensdes.

Segundo Salazar (2010), os métodos quantitativosifgen medir a reaccao de um
grande numero de pessoas a um conjunto limitadgudetbes e requerem o uso de
medidas estandardizadas pelo que as perspectisasqioridos se podem adaptar a um
namero limitado de categorias pré-determinada®sigostas as quais os numeros estao
associados. O método quantitativo facilita a cor@y e agregacdo estatistica dos

dados permitindo a apresentagao sucinta de obgsewvagconclusoes.
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A pesquisa qualitativa e quantitativa sdo, muites, usadas de forma complementar.

A tabela 3.1, abaixo, apresenta as principais teniaticas de cada um dos métodos.

Tabela 3.1. Principais Caracteristicas Pesquisas Qualitaths versus Pesquisas

Quantitativas
Dimens&o Comparacdo Pesquisa Qualitativa Pesquisau@ntitativa
Tipo de Pesquisa Pergunt'as com . I.Dergun.ta.s com
grande profundidade profundidade limitada
Tamanho da Amostra | . Pequena . Grande
.I nfor'magoes por Muitas . Variavel
inquiridos
Requer . Menos
Administracdo entrevistadores com competéncias especificas
competéncias especificas | requeridas
Tipo de Anélise Su.bjectiva/ . . Est~at|’stica/
Interpretativa Sumarizacao
Gravadores / Fotos / - Questionéarios /
Hardware Guias de Computadores /
Discussao/Entrevistas Documentos Impressos
Capacidade de réplica | - Baixa . Alta
Tipo de Pesquisa L. . Descritiva ou
. . Exploratoria
(Design) Causal

Fonte: Adaptado de McDaniel e Gates (2003)

No caso especifico desta dissertacdo aplicou-g@alinente um método qualitativo
com design exploratorio e, para obtencdo de dados primamdsvantes aplicou-se
depois método quantitativo dado ser este 0 métoais adequado para analisar se a
percepcdo do turista que visita a Madeira e a eidad~unchal est& correlacionada com

o ordenamento/construcdo urbana da cidade.

Os dados neste estudo quantitativo foram analisados recurso ao software SPSS
visando-se a obtencdo de dados quantificados quatam a aferir se as hipéteses se
confirmam, ou néo, e fazer recomendacdes pertisamerelacdo ao problema e tema

em analise.
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3.3 Fases do Processo da Pesquisa

A pesquisa foi orientada por fases iniciando-se eoidentificacdo das necessidades
para realizar a investigagéo e, a partir dessasulou-se o problema e objectivos. A
tabela 3.2, abaixo, expde as fases do processestgipa sob as perspectivas de Pizam

(1994), Churchill (1995) e Kinnear e Taylor (1996):

Tabela 3.2. Fases do Processo de Pesquisa

PIZAM CHURCHILL KINNEAR E TAYLOR
(1994) (1995) (1996)
Formulacéo do N - Necessidade de
. Formulacéo do Problema ~
Problema de Pesquisa Informacgéo

Revisao de Pesquisas
relacionadas

Objectivos da Pesquisg

variaveis, hipoéteses

Definicdo de conceitos,

Pesquisa

Selecc¢do do Design da| -

Determinacao do Design -

da Pesquisa

Selecc¢édo do Design dal
Pesquisa

Recolha de Dados

1Y

Selecc¢do da Técnica de -

Determinacdo método e | -

forma Recolha de Dadog

Procedimento da
Recolha de Dados

Seleccgao dos sujeitos

Escolha da amostra e
recolha de dados

Design da Amostra

Andlise dos Dados

Recolha, Codificacéo e

Recolha de Dados

Analisar e interpretar
dados

Processamento dos
Dados

Andlise dos Dados

Conclusodes e

Recomendacgbes

Preparar o Relatorio da

Pesquisa

Apresentacao dos
Resultados

Fonte: Adaptado de McDaniel e Gates (2003)

As fases do processo de pesquisa desta dissersagiiiram, entdo, varias etapas

conforme abaixo exposto:

1. Identificagdo e Formulag&o do Problema:

Conforme McDaniel e Gates (2003) o processo de yEsgnicia-se com 0

reconhecimento de um problema que,

neste estudoa énfluéncia do
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ordenamento/construcdo urbana na percepcao/avalidgaturista que visita a

cidade do Funchal, Madeira.

2. Definigao dos Objectivos da Pesquisa

Considerando-se o problema formulado objectivafesér @e existe correlagcéo entre
ordenamento territorial/construcdo urbana na ciddmd-unchal e a avaliacdo de
satisfacao turista medida pela sua declaracéotidéagao, intencao de revisita e de

recomendar o destino.

3. Seleccao do Design da Pesquisa

O design da pesquisa € o plano a ser utilizado giaraler os objectivos/hipbteses
da pesquisa (McDaniel e Gates, 2003). Assim seapla;a-se neste trabalho um
estudo descritivo/correlacional: verificar o imgaao ordenamento turistico na

satisfacao dos turistas.

4. Seleccédo da Técnica de Recolha de Dados

A populacéo, ou o universo de interesse, precisaefaido para se encontrar 0
grupo do qual sera extraida a amostra de formacangmar-se as informacdes
necessarias a solucdo do problema de pesquisa (MdDa Gates, 2003).

Considerando-se o problema e objectivos em and@jséado que se afigura
necessario aferir as opinides dos turistas quéamisp Funchal foram aplicados
questionarios em vérias unidades hoteleiras do élomalo Funchal. A populacéo
deste estudo incluiria por isso todos os visitagtescidade do Funchal que nao
residem na Regido. No entanto, por limitagcdes ngpdeoptou-se por definir como

populacao alvo do estudo os visitantes do Funamalfigam alojados em unidades
hoteleiras desta cidade.

5. Seleccdo da Amostra
As amostras probabilisticas caracterizam-se par todlemento de uma populacao
ter uma probabilidade de ser seleccionado que ejaaesro, sendo possivel estimar

a percentagem de erro de amostragem de um detdongstudo (McDaniel e
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Gates, 2003). Considerando-se esta definicdo, alg@m definida e 0 processo
utilizado para recolher os dados, considera-se ajaenostra deste caso é nao-

probabilistica sendo obtida por conveniéncia.

6. Recolha e Processamento de Dados

Numa primeira fase deste trabalho procedeu-se #samvde pesquisas e
investigagBes relacionadas com o tema em analiserremdo-se a dados
secundarios. Estes foram obtidos para a elabora@giaevisdo bibliografica

implicando a consulta a livros e artigos cientdicpublicados por autores
conceituados, bem como outros trabalhos e documenttsiderados pertinentes na
recolha de dados.

Os dados primarios obtidos referem-se ao tema ldgmna em andlise, tendo sido
obtidos com recurso a questionarios entregues istasiralojados em hotéis do
Funchal. Os questionéarios foram deixados na recedQé hotéis seleccionados e
foi pedido aos respectivos recepcionistas paragmdaos turistas para preencherem
0s inquéritos no momento do check-olistes dados primarios foram analisados
com recurso &oftwareespecifico que foi o programa SPSS tendo sidoidagu
cinco fases: 1) Validagdo dos questionarios. 2)ifitag¢do agrupando cédigos
numéricos as varias respostas de uma questacs8Ldo de dados. 4) Verificacdo

dos dados inseridos, sua validade e erros. 5) s;dk resultados da Pesquisa.

7. Conclusbes e Recomendacgdes
Fruto do processo descrito e seguimento das em@p&sentadas foram obtidas
conclusdes relativamente ao problema em estudoaleoraldas recomendacdes

pertinentes.
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3.3.1 Definicdo do Problema

Neste caso em particular regista-se que a Madewrauea capital (cidade do Funchal)
tiveram elevados niveis de construcéo e estudd&cadbs pela Secretaria Regional da
Cultura, Turismo e Transportes revelam que os tagisatribuem importancia ao
ordenamento do territério. Como tal, pretende-sdisar este problema pela avaliacdo
da percepcao e satisfacdo do turista que visitanottal e se este factor esta associado a

avaliacao do ordenamento territorial na cidade wiackal.

3.3.1.1 Objectivos

Como objectivo primordial, este trabalho visa asmliqual a associagcdo que tem o
ordenamento territorial/construcdo urbana da cidedEunchal na percepc¢ao/avaliacao
do turista. Pretende-se aferir se estes aspedi#@s edacionados, de que forma estao
associados e qual a relacdo que tém com os intdkcestisfacdo e intencdo de re-visitar

e/ou recomendar o destino.

Pretende-se, ainda, elaborar um documento de ¢arcpue reflicta a importancia das
variaveis em analise e possiveis consequénciasopaettor turistico no futuro e/ou
linhas de orientagdo para potenciar indices defaefio associados ao ordenamento

territorial.

Finalmente, objectiva-se propor recomendacdes iaslsscao tema em analise visando-
se a sustentabilidade da actividade turistica ndeiMa e, consequentemente, na sua

capital — a cidade do Funchal.
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3.3.1.2  Hipbteses

Considerando o tema, problema e objectivos deat®ltio colocam-se as seguintes
hipoteses:

H1. Quanto maior a satisfacdo do turista face aonamento turistico da cidade do
Funchal maior é sua satisfacdo com o destino.

H2. Quanto maior a satisfagdo do turista face ao amento turistico da cidade do

Funchal maior € sua intencao de revisitar o destino

H3. Quanto maior é a satisfacdo do turista face demamento turistico/territorial da

cidade do Funchal maior é a sua intencéo de reatsgén do destino.

3.3.2 Design da Pesquisa

Conforme Kinnear e Taylor (1996), designadequado assegura que a informacéo a
recolher estd em sintonia com 0s objectivos dodestl que a recolha de dados é
efectuada através de procedimentos bem definiddes@n conforme refere Churchill
(1995) pode, entdo, ser definido como um plano paeatudo e usado como um guia

para a recolha e andlise dos dados.

O designpode ser classificado conforme trés tipos: peaqaigloratéria, pesquisa

descritiva e pesquisa causal. A pesquisa explaaadSta relacionada com a descoberta
de ideias, usa-se para formular melhor o problemdesenvolvimento de hipéteses,
estabelecimento de prioridades e clarificagdo deatos podendo ser aplicada como
fase inicial para estudos exploratérios e/ou caudalazar, 2010). De notar que 0s
estudos exploratérios revelam-se, ainda, uUteis garar informacfOes para elaborar

questionarios.

Nos estudos causais € investigado se uma variévalagy determina o valor de outra
sendo que mudancas na variavel independente cawdmracbes na variavel

dependente (McDaniel e Gates, 2003). Definem agesifjue uma variavel dependente
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€ uma variavel que se espera que seja prognostizaéaplicada enquanto que, uma
variavel independente € um simbolo ou conceitoesolqual o investigador tem algum
controle e pode, até certa medida, manipular, noadibu alterar. Salientam McDaniel
e Gates (2003), que num projecto de pesquisa umavehindependente € a causa
presumivel da variavel dependente, o efeito preselmi

Conforme McDaniel e Gates (2003), as pesquisasasagsguem Varios critérios que
tém que ser observados sendo que o primeiro éu&rseigq temporal pois é importante
uma apropriada ordem de eventos causais. O segunitddo, referem os citados

autores, é a variacdo concomitante que se define am grau no qual uma causa
presumida (neste estudo, o ordenamento territdaatidade do Funchal) e um efeito
presumido (neste estudo, a satisfagao/intencaevi@ta e/ou recomendacao do turista)

ocorrem ou variam em simultaneo.

Referem, também McDaniel e Gates (2003), uma terceategoria associada a
causalidade que é a associacao espuria que ingpkcautras variaveis nao examinadas
possam causar mudancas na variavel dependentbenméaid@, o investigador procurara
demonstrar que ndo se aplicam outros factores isanmses, na pratica, € muito dificil

identificar e controlar todos os potenciais facdarausais.

Reiteram Johnson e Scholes (1999), que trés caxligévem ser satisfeitas para
justificar a inferéncia de uma relacdo causal emvas variaveis: 1) variacdo
concomitante. 2) Ordem de tempo de ocorréncia ddaaweis, 3) Auséncia de outros
possiveis factores causais. Estas condicOes niecessar satisfeitas para justificar uma
inferéncia causal embora, apenas, a sua preseaggareénta que tenham sido isoladas
as verdadeiras responsaveis pelos efeitos obsarv&itmmclui-se que o significado
cientifico da causalidade é apropriado a pesquesandrketing dado ser sensivel as
limitacbes que cercam o processo de recolha desdadas inferéncias causais que

podem ser legitimamente concluidas (Johnson e &ht)99).
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Referem McDaniel e Gates (2003) que os estudositiese sdo conduzidos para
responder as perguntas: quem? O qué? Quando? Gruwfo? Esta implicito que as
relacdes basicas da area do problema sédo ja cdabemi entendidas pelo investigador.
As pesquisas descritivas sdo ainda usadas pareedesas caracteristicas de certos
grupos, fazer previsbes especificas ou estimar opopgdo de pessoas de uma

determinada populag¢do que se comportam de detafanfoema.

As pesquisas que aplicam wasigndescritivo relacionam-se, entdo, com a frequéncia
de ocorréncia de algo ou o relacionamento entrs daaveis. No caso particular deste
estudo objetiva-se avaliar a frequéncia com quereca satisfacdo do turista e
consequente intencdo de revisita e/ou recomenddQaturista pela avaliacdo do
relacionamento entre duas variaveis que, recordedse uma, o ordenamento territorial

na cidade do Funchal e, outra, a satisfacio dstaugue visita a referida cidade.

O designdescritivo aplicado neste trabalho foi sujeito espectiva de uma amostra ndo

probabilistica selecionada por conveniéncia conéosmdescreve no ponto abaixo.

3.3.3 Amostra

Refere Pizam (1994) que uma vez definido o métoeloetolha de dados o passo
seguinte do processo de investigacao é a selecsdel@mentos de quem a informacéo
sera obtida. O universo séo os elementos de umdgudip a que se refere um tema em

estudo e a amostra € o subconjunto de uma populacéo

O processo de amostragem pode ser dividido em ftilwes principais: amostra

probabilistica e amostra ndo probabilistica (PizE984).

Conforme Pizam (1994), as amostras ndo probabdsstimplicam uma selec¢cdo néo
aleatéria ndo sendo possivel estimar a precisdeomo tal, € dificil atribuir

representatividade da populacdo a amostra. Ester facuma fraqueza inerente as
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amostras ndo probabilisticas implicando que o tiyador tera que minimizar esta
desvantagem, até certo ponto, aplicando conhecimempeténcias e particular
cuidado na seleccdo da amostra. As amostras néahplisticas subdividem-se em
varias técnicas: por conveniéncia, por julgamegmo.quotas e bola de neve.

Numa amostra probabilistica, cada elemento da po@al tem uma determinada
probabilidade de ser seleccionado, procurando-seegta seja igual para cada sujeito,
refere Churchill (cit. in Pizam, 1994). As amostpasbabilisticas podem ser divididas
em quatro técnicas especificas: aleatOria simgiegematica, cluster, estratificada e

multi-fasica.

Este estudo fez recurso de uma amostra ndo prigbahailpor conveniéncia tendo-se
entregue 0s questionarios a turistas de visitadadei do Funchal e alojados em
unidades hoteleiras localizadas no Concelho do Halngo periodo decorrido entre
Fevereiro e 15 de Abril de 2012.

3.34 Método de Recolha de Dados

Um método € um processo racional para chegar a eterndinado fim. Conforme
Pizam (1994), o objectivo das varias técnicas delne de dados é a producdo de
evidéncias validas e confiaveis que sejam relegaptga a resposta a tematica em

investigacao.

Refere Pizam (1994), que os instrumentos aplicadosecolha de dados sao, regra
geral, definicbes aceites das variaveis importaptéém caracteristicas de medi¢céo
especificas. Essencialmente, existem trés métaglosocdlha de dados: 1) Observacao.
2) Comunicacdo directa com a amostra. 3) Dadosndécws obtidos de fontes

secundarias, cujos dados tenham sido obtidos pdisfager outros objectivos. Cada

uma destas trés categorias pode ser subdivididaaicas especificas.
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Este estudo fez uso de dados secundarios obtidodoeumentacdo publicada quer de
organizacdes cientificas, quer de organizacdes rganeentais e documentos

estatisticos publicados.

Os dados primarios foram obtidos com recurso a wmstgpnario elaborado
especificamente para a questdo em analise e radpguat turistas em visita a cidade

do Funchal, alojados em Hotéis durante o periodquerdurou a recolha de dados.

Conforme especifica Pizam (1994), os question&&us enderecados aos inquiridos e
respondidos por estes, sem ajuda do investigagiodosa informacéo obtida limitada as
respostas escritas dos inquiridos a questdes premig definidas. Refere Pizam
(1994), que os questionarios tém, pelo menos, duasdes: 1) descricdo de
caracteristicas individuais ou do grupo. 2) Medigéovariaveis do individuo/grupo tais
como valores, atitudes e opinides. Quatro categagaperguntas fazem, normalmente,

parte dos questionarios: sécio-demograficas, commpantais, conhecimento e atitude.

De acordo com Pizam (1994), a aplicagdo de questamtem as seguintes vantagens
comparativamente a outros métodos de recolha desdad

1. Sao, relativamente, pouco onerosos.
N&o exigem competéncias especificas na sua adragést
Asseguram anonimato do inquirido, quando conveereahte elaborados.
Podem ser entregues a um grande nimero de inggjigdosimultaneo.
Podem ser enviados por correio electrénico.

Eliminam a influéncia do entrevistador.

N o g s~ w D

Proporcionam uniformidade e estandardizacgéao.

Por outro lado, salienta Pizam (1994), os quedtiopdambém apresentam algumas
desvantagens como é o caso das seguintes:

1. Tém uma baixa taxa de resposta.

2. Restringem o comportamento verbal.

3. Na&o ha controlo sobre o ambiente de investigacéo.
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O questionario, aplicado neste estudo como métedeablha de dados e seleccionado

como o0 mais adequado nesta dissertacdo face aectiob$ e hipdteses colocadas €

apresentado no Anexo I.

Conforme Bandeira (sd), ainda antes de versar solarmlise de dados das pesquisas
quantitativas € importante descrever as caradtasgsbasicas das medidas dado que os
testes estatisticos a serem utilizados na anatisgados de uma pesquisa vao variar
consoante o tipo de medida aplicada na recolhaadesd Refere a autora que, devera
ser seleccionado o procedimento estatistico quenfis adequado para cada tipo de

medida. A tabela 3.3 apresenta os escalas de rseslgdentes e que podem ser escalas

nominais, ordinais, intervalares e de razao.

Tabela 3.3: Caracteristicas das Escalas de Medidas

Escalas de Medidas | Caracteristicas:

)

Classifica os sujeitos conforme pertengam, ou réana categori
Escala Nominal ou caracteristica. S8o variaveis categoricas né@leruto avaliar s
uma é maior que a outra. Ex: sexo, estado civil

Ordena os sujeitos segundo a ordem que ocupam-SBatpge uni
Escala Ordinal valor € maior que outro, mas ndo ha avaliacao wevalo entre 04
dois valores. Ex: Ordem de chegada, classe social.
Atribui valores numéricos a individuos sabendo-se gm valor &
Escala Intervalar maior do que o outro e que os valores diferem damnialos iguais
Ex: escalas tipo Likert, grau de satisfacdo deéste.

E uma escala de intervalo, porém possui um zerolabs(auséncig
Escala de Razéo total da qualidade da medida), ou seja inclui wajue ndo podemn
ser rebaixados na parte inferior. Ex: Variaveis figico como idade

Fonte: Adaptado de Bandeira (sd).

U

O questionario aplicado neste estudo (anexo |)ofeentado pelos objectivos do
trabalho e pelas hipdteses colocadas para obteysdade permitam, conforme a
perspectiva do turista, testar as mesmas. Estanmshto de recolha de dados primarios
foi entregue em unidades hoteleiras na cidade doHal e foi aplicado em portugués,
inglés, francés e aleméao considerando os mercadndgbitualmente, visitam a regido
na altura em que decorreu a recolha de dados. Tmmdorientacdo o crescimento de

guota urbana registada na cidade do Funchal, imalitécada, considerou-se pertinente
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aferir a percepcao do turista relativamente a matgp paisagistica e harmonia entre o

rico patriménio da cidade e a construcao urbana.

As questdes iniciais do questionario aplicado dhjam avaliar se o turista visita a
regido pela primeira vez ou se repete a visitaa quprincipal motivo da estada. A
guestdo 3 analisa a influéncia e grau de influémgia exercem varias fontes de
informacg&o que sdo: TV/Radio; Internet; JornaiRewistas; Tour Operador; Agéncia
de Viagens; Recomendacdo Amigos, Familiares; Vagitarior; Portais da Madeira na
Internet e brochuras de informacéo turistica. fs&stdo deriva para a questado 4 que

pretende aferir o meio de organizacao utilizadviagem.

Por sua vez, as questdes 5 e 6 analisam se @tgustvisita a cidade do Funchal viaja
s6 ou acompanhado e, neste ultimo caso, com qudar secompanhar bem como a
tipologia de hotel que seleciona para a estadapekguntas do grupo 7 pretendem
avaliar o grau de concordancia/discordancia do ittt relativamente a questdes
pertinentes neste estudo: expectativas relativamantidade do Funchal, equilibrio
entre edificios e espacos verdes, harmonia entiriendaio e construcao urbana. A estas
seguem-se as perguntas que visam avaliar o grsatidéacao do turista relativamente a
cidade e a hospitalidade classificando-as relatvaen ao destino turistico visitado
antes e cuja identificagdo € requerida para afetippo de destino com o qual o turista

faz a relacdo de comparacao solicitada.

A intencdo de revisitar, recomendar e partilhar ed@rios e opinidesnline (USG:
User Generated Conténé analisada nas questdes seguintes. A perguntpoflkua
vez, objectiva analisar os servicos adquiridos adoaa reserva e se 0s mesmos foram
adquiridos integrados em pacote turistico ou naml @ montante despendido na
reserva de servigcos, 0 gasto turistico efectuaddestino, bem como a quantas noites e
a quantas pessoas se referem os referidos gastos.
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Finalmente, as questbes 15 e 15.1 visam avaliartaasta apresentou reclamacéo no
destino, a que se referem essas eventuais queibegjem sdo apresentadas. O
questionario € fechado com as perguntas que semef®os dados socio-demograficos

do inquirido para descri¢do das caracteristicane&mo.

As perguntas que sao colocadas a amostra, congussgonario, visam avaliar o tipo
de turista que visita a cidade do Funchal e afaafie do mesmo relativamente a esta
cidade aferindo-se se o ordenamento turistico € waridvel capaz de influenciar, ou
nao, essa mesma satisfacdo. A satisfacao das atpexta avaliacdo do destino face a
outro(s) visitado(s), a opinido sobre hospitalidaglea intencdo de revisita e
recomendacdo sao aspectos considerados importaatesaliacdo da satisfacdo do

turista.

Foram aplicados um total de 600 questionarios emas/@anidades hoteleiras de 4 e 3
estrelas (Hotéis e aparthotéis) localizados norcemd cidade do Funchal e na area
hoteleira do concelho do Funchal. As unidades &ioésl onde foram aplicados os

questionarios foram as organizacfes que se masti@aperantes na elaboracdo deste
estudo permitindo a aplicacdo e recolha de dadmsapos aos seus hdspedes por

considerarem pertinentes e uteis os resultadodogsa

Os questionarios foram elaborados nos idiomasugoés, inglés, francés e aleméo
considerando-se que os principais mercados emssgan@ a Madeira na estacédo de
inverno sao europeus (Alemanha, Reino Unido, eda;aorincipalmente). Obtiveram-

se 464 respostas validas o que equivale a umadexaesposta de 74% tendo os

guestionarios sido aplicados entre Fevereiro eelAltil de 2012.
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3.35 Analise de Dados

A andlise e interpretacao dos dados envolvem cam@eas de grandezas estatisticas das
variaveis de interesse. As conclusdes destas cag{Es baseiam-se na rejeicdo ou
aceitacdo de hipoteses formuladas.

As perguntas do questionario aplicado relacionarcese dimensfes mencionadas no
modelo intitulado de Bardmetro Regional da Quakdath Regido Autébnoma da
Madeira (apresentado no capitulo Il, ponto 2.6om @ dimenséo adicional que é o
ordenamento/ construcdo urbana na cidade do Fumiddd que se pretende, em
primeira instancia, avaliar a influéncia destanudtidimenséo na avaliacéo/satisfacéo do

turista relativamente a cidade do Funchal.

Os dados s&o analisados com uma analise desaiivarecurso ao software IBM
SPSS 20 e cruzada a analise dos parametros asso@adrdenamento/construcéo
urbana com os indicadores considerados para awmi@isatisfacdo para, assim, se obter

resultados e confirmar, ou ndo, as hipéteses.

Além da analise descritiva dos dados obtidos, estiedo aplicou ainda as seguintes

técnicas de analise estatistica:

* Regressao, que estuda o relacionamento entre un@eladenominada de
dependente e outras chamadas de varidveis indepgesdesendo este
relacionamento representado pelo modelo de regréissi@r simples se definir
uma relacao linear entre a variavel dependentesevamavel independente. No
entanto, se foram incorporadas mais do que variéndspendente o modelo

passa a denominar-se de regressao linear multipla.

» Correlagdo, que se dedica a inferéncia estatistiedindo a correlacdo ou
associacdo entre variaveis; os coeficientes ulitiganeste estudo pretendem

medir a “forca” de relacionamento entre a variadependente que €, neste
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3.4

estudo, o grau de satisfacdo relativamente a \Asti@ade do Funchal, com as
variaveis independentes que foram considerada eguitibrio entre edificios e
espacos verdes na cidade do Funchal, a harmomnia gatrimonio (historico,
cultural, religioso) e construcdo urbana na cidddeFunchal. A satisfagdo é
avaliada medindo-se a intencdo de revista manidfagtalo turista bem como a
intencdo de recomendar o destino a amigos/fansliabe salientar que a
seleccao de indicadores teve como inspiracdo o lmatie Alegre e Caldera
(2009) em que os autores consideram que existetoréacdo proprio destino
que podem influenciar a satisfacdo do turista seueoesta satisfacdo € medida
pela intencdo de revisitar e de recomendar o adesbado que este estudo
pretende analisar a correlacdo entre ordenamemnttori@l e satisfacdo do
turista aplicaram-se, entdo, os indicadores rederidonsiderando que o0s
mesmos se aplicam bem a cidade do Funchal e sfinepges no tema em

analise.

Conclusao

Este trabalho orientou-se por um método qualitatiwmna fase inicial em que se

exploram os temas associados ao problema e olgea®lineados. Numa segunda fase

aplicou-se um método de pesquisa quantitativo dersilo o adequado para analisar as

guestbes da pesquisa e avaliar se as hipétesdorgne colocadas se confirmam ou

nao.

Foram apresentadas as fases do processo de pesgbsaado que foram: a definicdo

do problema, os objectivos,design(descritivo), a amostra (probabilistica aleatQria)

método de recolha de dados (questionarios dirigaddsristas de visita a cidade do

Funchal) e a analise de dados elaborada com reaorsoftware de analise de dados
IBM SPSS 20.
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CAPITULO IV — O CASO DA CIDADE DO FUNCHAL: Enquadra mento e

Instrumentos de Ordenamento Territorial

4.1.Introducao

Neste capitulo apresentam-se os resultados obpidnenientes do levantamento de
dados secundérios relativos a cidade do Funchatiaise o capitulo com a
caracterizacdo da cidade do Funchal, o Plano den@ndento Turistico em vigor, uma
apresentacao do patrimonio edificado, edificac@banas e infra-estruturas turisticas, e
a analise do Barémetro da qualidade e componergequdlidade percebida. Este
capitulo faz, assim, uma andlise a dados pertiset#eidade do Funchal que ajudam a

caracterizar esta cidade e contextualizar os esfagtapresentados no capitulo seguinte.

4.2.Evolucédo e Caracterizagdo da Cidade do Funchal

Conforme publicado online, pela Camara Municipal Fanchal fttp://wwwl.cm-

funchal.p} a caracterizacdo da cidade do Funchal implica ragisto histérico e
cronologico da sua evolugdo ao longo dos tempdabgla 4.1, abaixo, é um registo da
evolucéo da cidade do Funchal desde o descobrineeptvoamento até ao tempo em

que se torna o principal centro turistico da Regi@tnoma da Madeira.

A nivel da evolucgéo espacial na cidade do Funchadr&forme publicado navebsiteda
Camara Municipal do Funchal, é referido que o piriondlano de Urbanizacdo para a
cidade do Funchal”, foi elaborado em 1915 pelo Aegto Miguel Ventura. Este plano
objectivava a valorizagdo dos espacos publicosd#ae de forma a tirar novos partidos

da situacéo paisagistica.

Jodo Paulo Vieira
89



A Influéncia do Ordenamento/Construcao Urbana ddades Insulares na Percepcéo /
Satisfacéo do Turista. O Caso da Cidade do Funchal

Tabela 4.1: Registo historico e cronologico da cida do Funchal
1420/25 « Inicio do povoamento;

452/54 - Elevacéo a Vila e Sede de Concelho;

?(?/C. 1481 - Entrada dos mesteres na vereacao camararia ("6ag40;
1491 - Entrada em funcionamento dos Pacos do Concelhe €alwelides;
1493 « Inicio da construcdo da futura Sé, por ordem del&huel;
1508 - Elevacédo do Funchal a categoria de cidade;
- Elevacédo da nova igreja da cidade a Sé;
Séc 1514 « D. Manuel ordena &onstrugdo de um hospital e de uma |
XV alfandega;
- A Cidade é atacada por corsarios franceses;
thelole « 0O Vinho Madeira adquire fama e notoriedade;
Séc - Instalamse na llha importantes mercadores ingleses queotam
XVII ' 0 comércio vinicola;
 Inicio das obras do Porto do Funchal;
Séc. - . :
XVII 1750 « Incremento da actividade comercial no centro dad:d
! » A Cidade cresce pela encosta até ao Monte;
« Duas graves epidemias atacam as videiras madesrelesando
tentativa de recriag@o da culturaada sacarina e a implantagé
Séc. castas mais resistentes;
A « O Funchal tornae uma estancia turistica e terapéutica, ¢
visitado por diversas personalidades notaveis dagac
« Com a criacdo do Porto do Funchale; posteriormente, |
Séc Aeroportode Santa Catarina, actualmente apelidado de Ado

Internacional da Madeira - o Funchal tosganum centro de turisi
XX : . ) .
internacional, dotando-se de um importante pargteldiro.

Fonte: Camara Municipal do Funchal (2012)

Este plano evoluiu para o Plano Director da Ciddmé-unchal, elaborado por Rafael
Botelho em 1968, que se definiu como um plano ggéstou as alteracdes efectuadas
até entdo. Finalmente em 1997 é ratificado o hddeno Director Municipal do
Funchal, segundo o Sistema de Gestéo Territorialigar na altura, que veio alargar o

perimetro urbano definido no antigo plano de 1@68forme a figura 4.1 que se segue.
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Figura 4.1: Plano Director do Funchal

1997 - Plano Director Municipal do Funchal

Fonte: Camara Municipal do Funchal (2012)

Segundo dados estatisticos da Regidao Autonoma daidaRAM) de 2010, editados
em 2012, regista-se que a populacao residente daiMgRAM), em 31 de Dezembro
de 2010, foi estimada em 247 568 individuos sendBunchal o municipio que
apresentou maior crescimento. No que se refer@sidégle populacional da RAM, em
2010, a mesma era 308,9 Habitantes?/Kmnovamente o Funchal é o municipio com a
maior densidade (1.289,3 hab/Rm

A figura 4.2, representa a densidade populaciomal municipio em 2010
comprovando-se que, efectivamente, o Funchal éa émde se concentra a populacao

sendo, também, considerado o centro nevralgicoAdd.R
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Figura 4.2: Densidade Populacional por municipio er2010

Densidade Populacional, por municipio, em 2010

Densidade Populacional
(Hab/Km®)

otz

[ 313-1082

[ 106,3-3055

B 3056 -697.1 Municipio
do

B so7.2- 12893 Eunchal

Fonte: Direcgéo Regional Estatistica Madeira (2012)

Refere o Programa Ordenamento Turistico (POT) ddelvia que, a cidade do Funchal
€ considerada o principal centro urbano da regi@m ltomo é o seu motor de
desenvolvimento sendo, este contexto, reflexo davidade turistica que ai esta
concentrada, quer ao nivel do alojamento, quer cprimzipal centro de servigo e de

ofertas complementares de toda a RAM.

4.2.1.Plano Ordenamento Turistico (POT)

O Plano de Ordenamento Turistico da Regidao AutondaaMadeira (POT) € o
documento legal que define as estratégias e [@sitlo Governo Regional para o sector
do turismo que é considerado, pelo citado documemta das principais actividades
econdmicas da Regido e como tal ha necessidadeagéade mecanismos de gestéo
de estratégias e politicas a adoptar em tal asp@ctOT foi aprovado pelo Decreto

Legislativo Regional n°® 17/2002/M de 29 de Agostefere que:
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“O Plano de Ordenamento Turistico da Regido Autéaata Madeira (POT) define a estratégia
de desenvolvimento do turismo na Regido e o mdeleltorial a adoptar, com vista a orientar os
investimentos, tanto publicos como privados, ganaiot o equilibrio na distribuicdo territorial

dos alojamentos e equipamentos turisticos... “

“Constitui, ainda, objectivo do POT que a distripéd territorial e as caracteristicas dos
empreendimentos turisticos se adequem as realidpdesgisticas e historicas das diversas
zonas da Regido e que se insirammmgio social e cultural, contribuindeara o desenvolvimento
local integral. Tendo em conta a necessidade dentair o crescimento no horizonte temporal e
fisico que abrange, o POT estabelece limites eosthe crescimento do alojamento, bem como

valores para a sua distribuicao territorial.”

A data de aprovacdo do POT o nimero de camas mbeista cidade do Funchal era
considerado adequado e praticamente esgotadodecasilo-se as unidades hoteleiras
em funcionamento e os compromissos assumidos mds @or concretizar. Assim
sendo, foi considerado premente a inclusdo no PO©Modmas que, relativamente ao
Funchal, consubstanciassem um mecanismo de cooterdg& modo a gerir
eficientemente o nimero de camas da Regido, salkdaudo a possibilidade de os
restantes concelhos acolherem novas unidades inm¢ekem ultrapassar os limites
totais possiveis, refere o Decreto Legislativo Begi nre 12/2007/M.

E exactamente o Decreto Legislativo Regional n2a@7/M, publicado no Diario da
Republica a 17 de Abril de 2007 que considera o RBQO3penso no concelho do
Funchal, determinando a suspenséao parcial do &figoa suspensao do artigo 6° das
normas de execucdo do POT. Tal vigora até a reds®OT e foi aprovado em sesséo
plenaria da Assembleia Legislativa da Regido Aut@emem Fevereiro de 2007. A
proposta de suspensao recolheu pareceres quer dar&C#Municipal do Funchal e
Direccdo Regional de Ordenamento do Territorioomfarme publicado no Diario de
Noticias, o diploma invoca “motivos excepcionaissuteantes de alteracdes
significativas das perspectivas de desenvolvimentmomico-social consubstanciadas
na necessidade de reorientar os investimentos,restongindo o crescimento do

alojamento turistico no Funchal”
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A suspensdo, € ainda referido, deve-se a reducdoerdpreendimentos em
funcionamento na cidade do Funchal dado que ndamforoncretizadas todas as
intencdes de edificacdo e nao tendo sido absorvibos concelhos rurais, a

disponibilidade de camas que o POT lhes havia goadp.

Face ao acima exposto e até revisdo do POT naom festabelecidos limites de

crescimento do alojamento no Funchal.

4.2.2.Capacidade de Carga Instalada na Cidade do Funchal

Conforme dados publicados pela Secretaria RegidoalTurismo e Transportes,
relativamente a Estatisticas do Turismo 2006-1@l0apacidade de alojamento dos

estabelecimentos hoteleiros é considerada o:

“Numero maximo de individuos que os estabelecinsgmbalem alojar num determinado momento
ou periodo, sendo este determinado através do mid®icamas existentes e considerando como

duas as camas de casal. Nao se consideram os kstmbentos encerrados.”.

Conforme tabela 4.2, abaixo, a distribuicdo geacpale camas é de 19.900, em 2010,
sendo o concelho do Funchal o que regista a maiotagde ocupacdo da Regiao
Auténoma da Madeira contabilizando 64,14% da calpae de carga instalada na ilha

da Madeira.

No que diz respeito a evolucdo da capacidade danaoto (ver Graficod.1l), o
concelho do Funchal lidera, embora ndo se regidsamentos drasticos havendo
mesmo uma ligeira diminuicdo de 2009 para 2010ofrytrincipalmente, do

encerramento ou demolicdo de unidades hoteleirasrpanodelacdo e modernizacao.

Conclui-se que na Regido Autonoma da Madeira énhoatho do Funchal que lidera no
namero de camas existentes em hotelaria e comeé t@hde se regista a maior

capacidade de carga instalada na llha da Madeira.

Jodo Paulo Vieira
94



A Influéncia do Ordenamento/Constru¢do Urbana ddades Insulares na Percepcgéao /
Satisfacéo do Turista. O Caso da Cidade do Funchal

Tabela: 4.2: Distribuicdo Geogréfica de Camas e Quas por Concelhos

2006 2007 2008 2009 2010

Camas |Quota%| Camas | Quota® | Camas | Quota% | Camas | Quota% | Camas | Quota%
Funchal 19.499| 66,11 19.105| 6447| 19.373| 6335 20.160, 64,59| 19.900] 64,14
Santa Cruz 4.229( 1434 4.239| 1429| 4.239] 1386 4.065 1302 4.065 1310
Porto Santo 1.500| 509| 1500 508 2.069| 677 2.069| 663 2.110 6,80
Calheta 994 337| 1.020 344| 1.058] 346| 1.069] 342 1.069 3,45
Camara de Lobos 260 o088 833| 281 833 272 833 267 835 2,69
Machico 785 266 775 261 815 267 815| 261 815 2,63
Sao Vicente 718| 243 72| 240 712 233 712|228 712 229
Santana 457| 1,55 457 1,54 457 1,49 457 1,46 457 1,47
Porto Moniz 364| 123 369 1.24 369 1.21 369 1,18 369 1,19
Ribeira Brava 387 1,31 343 1,16 343 1,12 343 1,10 343 1,11
Ponta do Sol 300 102 308 1,04 312 1,02 321 1,03 351 1,13
Total 20.493| 100.00| 29.661| 100.00| 30.580| 100,00| 31.213| 100,00| 31.026| 100,00

Fonte: Direccao Regional de Turismo (2p10

Gréfico 4.1. Evolugéo da Capacidade de Alojamentogp Concelhos
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4.2.2.1.Projectos Gestéo Territorial na Optica da Sustentaitidade

Refere o Programa Nacional de Ordenamento do deoritPNPOT 2007) que:
“como resultado da implementacdo estratégica desdeslvimento preconizada no Plano de
Desenvolvimento Econémico e Social (PDES) da Refi#énoma da Madeira (RAM), esta
assume o designio estratégico de manter ritmosaetesv e sustentados de crescimento da
economia e do emprego assegurando a proteccdo dbieate, a coesdo social e o

desenvolvimento territorial.”

Este documento, que € um relatério anexo a Lei0®3/2le 04 de Setembro de 2007
que aprova o Programa Nacional da Politica de @rdento do Territorio, refere ainda
que para além do exposto é pretendido que, em 28i§am concretizadas algumas
dimensdes estruturantes das politicas regionaimocé o caso de um modelo de

organizacdo de gestéo do territdrio regional el&tabp.

O ponto 109 do referido relatério, com referénamacantexto estratégico da RAM
menciona que, N0 que concerne a organizacdo e ogektaterritorio regional

(consideradas dimensdes essenciais para a pronmigdooesao territorial e do
desenvolvimento equilibrado), a estruturacdo tedo slinamizada pela cidade do
Funchal onde se concentram a maioria das actividaaelutivas e servicos publicos e

privados na RAM.

Conforme referido no POT (2002) da Regido AutonamaaMadeira e visando a
sustentabilidade do sector turistico regional éingkf um eixo estratégico de
desenvolvimento que implica a consolidacdo do cham@aoduto dominante, pela
qualificacéo dos seus factores diferenciadoresgoepresentados como:
« Alojamento tiporesortde elevada qualidade (4 e 5 estrelas) e com vista
para o mar.
» Oferta complementar centrada na cidade do Fungaalséios, jardins,
compras, patrimonio e animacao).

« Excursdes e passeios na ilha.
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Assim sendo, na RAM, o desenvolvimento do Turismselbu-se em trés componentes:
o alojamento do tipoesort a cidade do Funchal como centro de servigos, nmeé

oferta complementar e o consumo da paisagem \daittis organizados pela ilha.

4.2.2.2 Patrimonio Edificado

A cidade do Funchal apresenta-se como a capit®edgdo Autbnoma da Madeira e
centro onde se localizam os principais servigodiguge privados além de condensar,

numa area relativamente pequena, patrimonio eddideg grande valor.

Com referéncia a arquitectura dos séculos XV e X\idade do Funchal possui a Sé
Catedral, a Igreja e o Convento de Santa Claragléci® de Sao Lourenco, Parte do
Edificio da Alfandega Nova, a Igreja da Encarnagaainda vestigios arqueoldgicos,

expostos no Museu da Quinta das Cruzes.

A arquitectura dos séculos XVII e XVIII é represadd pela Igreja do Colégio e

também pelas igrejas do Carmo, de Sdo Tiago e dd’8dro, pelas capelas de Santo
Antonio da Alfandega e da Senhora das Angustiastréss Fortalezas da Baia do

Funchal; o Forte do Pico e ainda algumas casasosaish de que sdo exemplo os
palacios de Sdo Lourenco e do Conde de Carvalbpd §ede da Camara Municipal do
Funchal), e alguns palacetes.

Do estilo neoclassico, e igualmente na cidade dwhral encontra-se a Igreja Inglesa da
Sagrada Trindade; e o palacete do Consul InglésyHésitch onde se localiza a sede
do Instituto do Vinho da Madeira. Referindo-se @outo XIX e como invocagdo da
época do Romantismo encontra-se, na cidade do &ljrecfieatro Municipal Baltazar

Dias, o Reid’s Hotel, e algumas Quintas do Funchal,

Finalmente, referenciando o patrimonio datado dmleéXX encontra-se o Liceu do

Funchal, o Mercado dos Lavradores ao gosto ArteoDieo estilo Estado Novo faz-se
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referéncia ao Palacio de Justica e, de modelo agodn encontra-se o edificio que
alberga o Banco de Portugal; o moderno Hotel Pastasino Park Hotel da autoria do

célebre Oscar Nimeyer.

De destacar ainda um amplo conjunto de fontanérids residéncias funchalenses dos
séculos XVII e XVIII, com os seus 6culos de pedas paredes, as torres de avista-
navios, varandas de cantaria, o lagar de cochcéswlo-chdo, os mirantes, balcdes,
casas de prazer, e tectos de estuque, de queakinddam varios exemplares na zona
velha da cidade e outras ruas do cidade do Funchal.

4.2.2.3.Patriménio Natural

Além do patrimoénio edificado, de caracter religiosaltural e artistico o Funchal
destaca-se pelo seu patrimonio natural represempids jardins e espacos verdes mas

também pelo seu Parque Natural.

Foi no seguimento da instituicdo da Autonomiatfalida Madeira que se decretou
que uma grande parte da ilha, englobando cerca3edseu territdrio, passasse a

constituir o fabuloso «Parque Natural da Madeira.

Fazem parte desse «Parque Natural» madeirensei@stal Laurissilva», que remonta
ao Periodo Terciario, e € a maior e mais bem ceadardo mundo, com uma area de
15.000 hectares que constitui uma «Zona de Praideg@ecial» no ambito da Directiva
Aves Selvagens, e um «Sitio de Interesse Comumita@o abrigo da directiva Habitats,
passando também a ser a partir de 1992, «Resengerigtica do Conselho da
Europa»; que foi abrangida, em Dezembro de 1999¢lagdo da UNESCO, como

«Patrimoénio Natural da Humanidade».
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4.2.2.4.Fragilidades do Ordenamento Territorial da Cidade a Funchal

Conforme referido no Plano de Ordenamento Turisi@odRAM (2002) a cidade do
Funchal é considerada area de intervencdo difedacé o principal centro urbano
turistico estando ai condensada a maioria da ddertdvel do alojamento mas também,
elementos que compbem a oferta complementar taiso:cqgatriménio, eventos,

comércio, restauracao e animacao.

Considerando o ambito territorial € na capital dagiRo (cidade do Funchal) que se
registam muitos dos blogueamentos decorrentes fdmlorécrescimento da oferta
hoteleira ai verificado. E referido no POT (2002)eqos investimentos publicos
efectuados para melhorar a centralidade, recupespacos e edificios de valor
patrimonial, melhorar acessibilidades e mobilidade cidade e alargar espacos de
fruicdo publica, ndo se revelaram suficientes taxeitmo acelerado de crescimento da

oferta hoteleira que se verificou no Funchal.

O factor crescimento acelerado da oferta hoteter&unchal sem o acompanhamento
de gestdo do crescimento no ambito do ordenamemtitotial e turistico sdo

identificados como fragilidades da cidade e clasgibs, no referido documento, como
uma potencial ameaca a manutencdo dos padroe®ria @fie caracterizam o destino

turistico Madeira.

4.2.3.Barometro da Qualidade: Avaliacao da Satisfacado doBuristas

Conforme se pode ler no Barémetro Regional da Qadé /Avaliacdo da Satisfacao
dos Turistas (2007) este inicia-se como: “O Barémdtegional da Qualidade na
Regido Autdbnoma da Madeira surge no ambito da imghtacdo da Estratégia para a
Qualidade (ERAMQ), aprovada pela resolucéo n°® 20&2le 17/03/2005.”
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O objectivo deste barometro é indicado pela Diredgégional de Comércio, Industria
e Energia (DRCIE) como o de: “através de uma algemtigpragmatica implementar um
conjunto de indicadores (de desempenho e percepggagermitissem aferir a situacao

actual da qualidade da RAM, a percepcao da mesgrauade satisfacéo de...turistas”.

Os resultados obtidos com a edicdo elaborada em 3@lam que existe satisfacéo
positiva por parte dos turistas em relacdo a Re§jiidonoma da Madeira como destino

turistico, sendo a Imagem e a Qualidade do Destnd-érias as dimensfes que se
destacam como pontos mais fortes da Madeira e canig impacto sobre a satisfacéo
dos turistas. De notar que a dimensdo Imagem, feoide estudo, engloba factores

como o de ser um destino turistico onde se preocugan o0s turistas e a dimensao
Qualidade do Destino de férias inclui factores taimo a variedade e qualidade de
actividades de lazer, de servicos turisticos coiaisr(excepto restauracdo), qualidade e

diversidade do patrimonio arquitecténico e limpezagiene dos locais visitados.

No que se refere a dimensao do Valor Apercebidavélado que, comparativamente a
destinos concorrenciais, os turistas fazem umdagé@a mais positiva relativamente a
qualidade de servicos do que relativamente aorfgpcego. A dimensao da Qualidade
dos Servicos Complementares ndo é consideradaar@migtro da Qualidade, como
uma dimensdo com forte impacto na satisfacdo dostas mas é uma dimensao que

revelou ser apreciada pelos turistas com um rekufiaima da média.

Finalmente, o Barémetro identifica como ponto fracmerecedor de atencao por parte
da Regido a dimensdo Reclamacbes ao nivel de acgéesseguimento e
acompanhamento das mesmas. Considera-se que estiaséo tem forte impacto na
satisfacdo do turista mas revelou um valor médixob&lo que diz respeito a lealdade e
intencdo de revisitar e recomendar, o BarometrQualidade da RAM (2007) revela
que a lealdade é superior quando a regido é \aséadépoca de eventos valorizando-
se, assim, a animacao turistica na Madeira. Dd fgaaa, os turistas que visitam a
regido por motivos de lazer e com estadas maisato(dy7 dias) sdo os que registam

maior indice de satisfacdo e lealdade.
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4.3. Conclusao

O capitulo IV é dedicado ao caso da cidade do Rnfita o enquadramento e
instrumentos de ordenamento territorial nesta eddel apresentada a evolucédo e
caracterizacao desta cidade, o Plano de Ordenamarigiico existente e a capacidade
de carga instalada. Referem-se, ainda, os projdetagestao territorial considerando o
factor sustentabilidade, o patrimonio edificadoagural bem como as fragilidades do

ordenamento territorial.

Este capitulo é finalizado com a andalise ao Bamimde Qualidade da Regido
Auténoma da Madeira que apresenta dados pertinexiggivos a satisfagdo dos turistas
que visitam a Madeira e que serdo utilizados coase lle comparacdo na analise dos

dados primarios que sdo expostos no capitulo \égsegue.
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5.Capitulo V — O CASO DA CIDADE DO FUNCHAL: Apresentacdo dos

Resultados Obtidos com os Inquéritos aos Turistas

5.1.Introducéo

Com base nos resultados dos dados primarios optfdat® de 464 questionarios
validos recolhidos das varias unidades hoteleirade dforam administrados a uma
amostra por conveniéncia de turistas de visitawial este capitulo apresenta uma
analise descritiva que visa caracterizar o peefiish amostra, expor as caracteristicas do
alojamento, tipo de reserva e consumo, 0s mercaagidssores e visitas anteriores do

turista bem como a decisao de compra.

Dado que se pretende aferir a relagcdo entre ordmrtanterritorial e satisfacdo sdo

apresentados os indicadores associados a cadastes dspectos focando-se o grau de
satisfacao e fidelizacdo e avaliando a Madeiraugedgstinos concorrentes. A analise
correlacional e a anélise de regressao multiplecadem a apresentacdo dos principais

resultados obtidos e a concluséo do capitulo.

5.2. Perfil da Amostra

Com base nos dados obtidos, verifica-se que a smnéstonstituida por 51,7% de

sujeitos do sexo feminino e 48,3% do sexo mascusiendo a idade predominante entre
0s 45 e 0s 54 anos (24,7%) e os 55-64 anos (24y&royrafico 5.1). Relativamente ao

estado civil predominam os individuos casados 6p,2endo os solteiros 13,8% da
amostra, divorciados 6,8%, viavos 5,5% e em uné&fadto 7,9% (grafico 5.2).
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Gréfico 5.1: Caracterizagdo da amostra por grupo etari

Percent
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Gréfico: 5.2: Caracterizacao da amostra por Estado Civ

Percent
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No que diz respeitas habilitacbes académicas sali-se que, predominantemente,
turistas inquiridos revelam ter habilitac6es supes ao nivel dLicenciatura (3,3%),
Mestrado(28,6%), Doutoramento (4%) e Podoutoramento (1,3%) enquanto 8%

afirmam ter o ensinsecundario e 7% o0 ensino basicdrelativamente a situagi
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profissional @s inquiridos regis-se que 46,1% sao empgeelos por contra de outren
141% revelam ser trabalhadores por copropria enquanto33% da amstra sao

individuos na reforma.

5.3. Caracteristicas da Vagenr

Regista-se que 8% dos inquiridos viajam acompanhadpelo conjuge ou pel
companheiro/cénjuge e filhos. O meio de organizad@wiagem foi a internet pa
37,7%, embora as reservas através de agéncia de viagemr epgerador ainda ¢
revelem, em conjunto, como o principal meio de oiEcao da viagem com 31,2%
23.8%, respectivamente. De notar que a organizacafamgiares e aligos foi o0 meio
utilizado por 45% da amostraO principal motivo da visita a Madeira, confor
apresentado no grafico 416i referenciado como lazer/férias paral®,dos inquirido:
seguidode motivos profissionais para8%, visita a familiares (198), Congresso o
conferéncia (0,6%0e outros motivos (2%).

Grafico 5.3 Principal motivo da visita a Madeira
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5.4. Tipologia de Alojamento, Tipo de Reserva e Cenmo

O tipo de hotel selecionado para estada no Furichdk tipologia de 4 estrelas para

75,1% dos entrevistados, de 3 estrelas para 1@&pésthotel para 7,4% e de 5 estrelas
para 0,7%. No entanto, poderdo néo ser consideragossentativos da populacéo de
turistas que visita o Funchal, considerando quéoeatsociados aos locais onde foi
possivel administrar os questionérios e, commé&d, podem representar a tipologia de
hotéis seleccionada pelo turista que visita o Falhdpesar de esta ser uma cidade
caracterizada por uma grande oferta de camas atades de 5 e 4 estrelas.

A aquisicdo de pacote turistico foi selecionada p@3% dos inquiridos enquanto

49,7% optou pela compra de servicos ndo associadasn pacote turistico pré-

determinado. No que diz respeito aos servicos adgsi aquando da reserva estes
foram voo (93,4%), alojamento (82,1%), transfer awoporto (58,4%), aluguer de

automovel (27,9%) e outros ndo especificados (1R,6%

Gréfico 5.4: Servicos reservados com e sem aquisicde pacote turistico
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Referenciand®e os valores pagos pelos servicos reservadosimdareserva (grao
5.5), salientase que a maioria dos individuos dispensou entr€ a 1500€ (2,6%) ou
entre 601€ a 900€ (28y). Seguel-se, percentualmente, os gastos calculados
301€ e 600€ (22% dos inquiridos), 1501€ e 2000€ (1), Hima dos 2000€ (10,5%
até 30@& (6.4%). Este € um dado importante dado que pbtssid informado basica
para que a promocao do destino seja dirigida aosates alvo com capacida

econdmica adequada.

Gréfico 5.5 Gastos efectuados no acto da resel

Percent

Até 300€ 301€a600€ 601€a900€ 901€a1500€1501€a 20009vais de 2000€

Valor pago no acto da reserva

Relativamente a gastos etuados na cidade do Funchal (graficé)4oara além dos
custos indicados em servi¢os ndo incluidos navaseicial regist-se que o montan

para a maioria dos entrevistados € de€ a 600€ (41,8%)enquant para 33% da
amostra os gastos nao ultrapram os 300€. O montante entt@1€ e 900€ foi

indicado por 1&% dos inquiridos, entre 9€ a 1500€ por 6% da amostra, entre 1 £

2 00 por 2% da amostra e apene9% da amostra referiu gastos locais superiore
2 000€.
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Grafico 5.6: Gastos efectuados na cidade do Funchalservicos néo incluidos na reserva

inicial
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De notar que estes gastos estdo associados e deggetambém do numero de noites
da estada, sendo as 7 noites a duracao da estiickdan pela maioria dos entrevistados
(50,7%) seguindo-se as estadas de 14 noites p&l% HO6 noites para 7% da amostra.
Estes dados, que se representam no grafico 5. arndé&ram que as estadas de 7 noites
sao as mais frequentes embora se saliente qudagkiendo pode ser generalizado para
a realidade do turismo da Madeira por estar rakaclo com as reservas via tour

operadores e agentes de viagem e a frequénciacdedes mercados emissores para a
Madeira conforme exposto pelas unidades hotelgwasdo, informalmente, inquiridas

sobre a tipologia de reservas que detinham.
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Gréfico 5.7: NUmero de noites a que se referem os gastos etextos na cidade
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Referenciand@e ao nimero de pessoas a que se referem os @akagferir que, el
sintonia com os dados referentesviajar s6 e acompanhado, 8% dos inquirido:

responderam que 0s gastos se referiam a duas p(grafico 5.8).

Gréfico 5.8 Numero de pessoas a que se referem os gastostaseos na cidade

Percent
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5.5.Mercados Emissores e Visitas Anteriore

Em sintoniacom os mercados emissores mais relevantes paratioal®ladeira ni
época do ano em que decorreu a recolha de dadste-se que os Paises de residél
dos entrevistados sdo: Alemanha (31,4%), Reino Unidg9%), Portugal (1,5%),
Franca (8,8%), Austrig5,2%), Finlandia (4,3%), Suica (3,6%), lamarc (3,4%),
Noruega (3,4%) (Grafico.9).

Gréfico 5.9: Caracteriza¢do da Amostra porPrincipais Paisesle Residénci.

Percent

E de referir que apesar dos mercados apresentaiasera em sintonia com

mercados emissores para a Madeira estes dados nam Emiegeneralizados pare
universo de turistas que visitam a Mad e o Funchakm termos percentuapelos
motivos ja referidos e tamm, pelofacto dos mesmos poderem ser influenciados
tipologia de hotel em que ficaram hospedados astdr. Assim, regist-se que um
namero significativo de hot¢, que se dispuseram a colaborar, reashater contrato
especificos com operadores do mer aleméo o que lhes permitiu taxas de ocupi

mais elevadas.
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A grande maioria dos entrevistados nunca tinhaadsi a cidade do Funchal an
(662%) mas os dados revelam que a taxa de repetielevadaconsicerando que
16,8% ja tinha visitado Bunchal uma vez, 8% ja a tinhavisitado duas a trés veze:
9,3% da amostra revelou ja ter estado no Funchata@oat mais vez¢ (Gréfico 5.10).

Este € um resultadionportante por ser capaz de reflectir a satisfagé@o qualidad:
percebida do destino.

Grafico 5.10: Numero deVisitas anteriores ao Funche

Percent

Nenhuma 1 vez 2a3vezes 4 ou mais vezes

5.6. Decisédo de Compra

O questionério inquiriatambém, sobres fontes de informacéotilizadas para es

viagem,de modo a identificar qui osfactores que exerciam mais influéncia sob

decisédo de compra. Soligit-se aos inquiridos paevaliar a influéncia ¢ cada fonte de
informacdo numa escala 1 a 5, em que ao 1 se atribuickassificagcad “Sem

influéncia” e ao @ categori “Muita Influéncia”.
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Os resultados obtidos apresentados na Tabelapé&ttnitem verificar que exercem
muita influéncia a visita anterior, a interneteaamendacao de amigos e familiares e os
portais da Madeira na Net. Com base nos dadososbtidnsidera-se que a aposta na
qualidade dos servigos e foco na satisfagdo dmtelisdo cruciais ao destino. De
salientar, também que os Tour Operadores e agédeiasagem (se consideradas em
conjunto devido a similaridade da sua accao jumtocliente) continuam a exercer
influéncia significativa, embora se destaque qua ésa forma de organizacdo da

viagem para a maioria dos entrevistados.

Tabela 5.1: Fontes de informac¢do com Alguma e Muitlfluéncia na selec¢éo do destino

Fontes Informacéo Alguma Influéncia % Muita Influéncia %
TV / Radio 60,71% 39,29%
Jornais e Revistas 57,14% 42,86%
Internet 38,25% 61,75%
Portais Madeira Net 41,86% 58,14%
Agéncia Viagens 45,54% 54,46%
Tour Operador 41,11% 58,89%
Visita anterior 20,91% 79,09%
Recomendacéo 39,55% 60,45%
Brochura Info Tur 46,48% 53,22%

5.7. Equilibrio entre Ordenamento Territorial/Construcdo Urbana e Espacos

Verdes e Patriménio

Para avaliar o ordenamento territorial, foi sodidid que os turistas indicassem o0 seu
grau de concordancia relativamente a existénciegdédibrio entre edificios e espagos
verdes e relativamente & existéncia de harmonia @atrimonio (histérico, cultural e
religioso) e construcdo urbana no Funchal. Referaamt ordenamento turistico foi,

ainda, solicitado o grau de concordancia relativeama existéncia de servicos turisticos
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dignos de um dino turistico de qualida. O grau de concordancia dos turistas
relacdo a estas questdes € pos, 0 que esta de acordo coos resultados do
Barometro da Qualidade gmostramque o turista que visita a Madeesta satisfeito

em relacdo a cidade e aos servigos turist

Apresentanse, de seguida, graficos qreflectema posicdo dos entrevistados
relacdo as questdes referisendo que, no caso da afirmacagxiste equilibrio entre
edificios e espacos verdes na cidade do Fur, o grau de concordancii expresso da
seguinte forma: 52% concorda, 14,6% concorda totalmente ,1% mantém um

resposta neutra (Graficold).

Gréfico 5.11.Grau concordancia turista equilibrio edificios versis espacos verdt

Existe equilibrio entre edificios e espagos verdes

60—

507

407

30

Percent

10
11,74% 14'13%
0 I 2,39%'
T T T
Discordo totalmente Discordo Mem concordo nem Concordo Concordo totalmente

discordao
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Quanto aagyrau de concordancia dos turistas em relacdo &egia de harmonia ent
patriménio (histoérico, cultural e religioso) e ctmgdo urbana na cidade do Fun,
também seregista que a maioria dos inquiridos manifesta caar (6:,7%) ou
concordar totalmente (P%). Enquanto 1,9% ndo manifesta concordancia ne

discordancia, 9% afirma discrdar e 0,7% discorda totalment@réfico5.12).

Gréfico 5.12: Grau concordancia turista harmonia patrimoénio versus construgas

Existe harmonia entre patriménio e construgao

Percent

Discordo tatalmente Discordo Hem tégncoré:lo nem Concorda Concordo totalmente
iscordo

Verifica-se por isso que,stas duas questéa&m uma manifestacdo de concorda
positiva dos inquiridos, egvalente a 71,8% do total sujeitos a amost. Avaliou-se
ainda a concordancia cc “Os servigos turisticos ao dispor do visitanteinfacéo
restauracdo, comércio e outros) sao dignos de wtndeuristico de qualidadeOs
dados revelantambém uma avaliacdo bastante positivaque 68,9% manifestam
concordare 12,8% concordar tdmente, enquantd2.8% dos inquiridos mante-se
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neutro, 3,7% discorda e apena2% dos entrevistados revela discordar totalment
afirmacéo (Gréfico 5.13).

Gréfico 5.13 Grau concordancia turista servicos turisticos dejualidade

Servigos turisticos de Qualidade

Percent

Dizcordo totalmente Discordao Mem %gncoréjo nem Concordo Concaordo totalmente
iscordo

5.8. Grau deSatisfacéo e idelizacao

Sendo um dos objectig deste estuio de avaliar a relacao entre o patriménio cult
e edificado e os indices de satisfacdo e taxasatenendacao e regresso, solic-se o

grau de concordancia dos inquiridos relativamentareas questdes sobre satisfacé
fidelizacao.

Por forma aanalisar se a mensagem veiculada pelo destino kxgéoea cidade d

Funchal é correspondida pela realidade local, guesi-se aindab turista sobre as su
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expectativas relativamente a este I. A andlise do grafico 5.14ue se segue, perm
verificar que a cidade do Funchal supera as expectativasadaia dos entrevistad
gue revelam concordar (53,6%) ou concord@lmente (19,%) com a afirmac:.

Gréfico 5.14 Grau concordancia turista relativamente a expecttvas

O Funchal superou as expectativas

G0

a0

40

30

Percent

20

Discordo totalmerte Discorda Mem %gncnrgo nem Concordo Concordo totalmente
iscordo

Como se referiu odados btidos visam obtea satisfacéo do turista relativamente a
estada na cidade do Funchal e em relagdo a hadpidal da comunidade loc
Considerase que a satisfagdo no geral do cliente € sintoandt destino e ambiénc
fisica,mas a hospitalidade da comunidade residente temdgiafluéncia na satisfaci
do turista. O aspecto da satisfacdo do turista@airem qualquer destino turist, uma
vez que potencia a intengao de revisita e de recgagdo potenciando o envolvimo
e fidelizagéo.

A Analise do gréafico 35 permite verificar, que a maioria dos turistas (86),
manifesta um grau de satisfacdo positivo declai-se 51,4% satisfeitos e 29, Muito
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Satisfeitos. Enquanto 186 dos entrevistados ndo manifestaram o srau de

satisfacdo ou insatisfacdo apenas 2,2% afirmou esatisfeito e 1,3% declarou es
muito insatisfeito.

Gréfico 5.15: Grau Satisfacado visita ao Funch.

Grau Satisfagao

G0
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30

Percent

20

Muito Insatisfeito 2 3 4 Muito satisfeito

A hospitalidade éeferida na literatura conmum aspecto crucial na satisfacédo e leze
do turista e forte motivador da intencdo declamelaevisitar e de recomendar. As:
sendo, analisoge a hospitalidade do turista em relacdo a comdeidssidente, duran

a sua visita ao Funchal e afe-se, ainda, a intencédo de revisitar e de reendar o
destino e/ou publicar comentarionline

A percepgdo que os turistas manifestam em relag&@oi@vel hospitalidade uma das
mais altas obtidas neste estudo 5%) em acordo com os dados obtidos de ot
estudos (ver Grafico.56). Efectivamente a Madeira tese afirmado como um desti

onde a hospitalidade & um dos factores unicoseeedi€iadore, baseand-se no facto
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de ter uma cultura turistica com mais de 200 anasa grande tradicdo no sec
turistico. A Marca Madeira afira-se como auténtica tendo por base a forma de re
e qualidade de servicos da sua oferta turis

Grafico 5.16: Classificacao pelo turista da Hospitalidac

Nivel Hospitalidade

Percent

== I
Muito Insatisfeito Insatisfeito

I I I
MNeutro Satisfeito Muito Satisfeito

No que diz respeito iatencdo d regressar a Madeira e visitar, novamente, a cida
Funchal nos préximos trés ana resposta maioritaria dada por@®,dos inquiridos é
a intencao declarada de regr¢, com 331% a afirmar que provavelmente regresse

17,7% a afirmar que com certeza cra regressar (Grafico 5.17).
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Grafico 5.17 Intencédo Declarada de Regres:

Intengao de voltar

Percent

Com crﬁlrgeza que  Provavelmente Nio Mo Sei Provavelmente Sim Com certeza gue Sim
a0

Relativamente antencdo de recomendar o destino a amigos/fand, os resultados
obtidos (Gréfico 5.18) samuito claros em relacdo a intencdo dos turistadcsesta :
variavel que reiine maior niumero de respostas dfirasccom uma percentagem to
de 91,5%, sendo que 37,8% afirma que provavelmentanendara o destino e 53,
0 recomendara com certeza.e resultado é muito importante para o destinottcoi
uma vez que a confianca do consumidor na publieidamta a boca é consider:
elevada e mais significativa do que qualquer mesrsamstitucional veiculada pe
destino.
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Gréfico 5.18: Intencdode Recomendacao do Destino e cidade do Func

Intengdo de recomendar

Percent

Com ctl?queza gue  Provavelmente Mo Mao Sei Provavelmente Sim Com certeza gque Sim
D

Analisou-se aindae os turistas pretendem publicar as suas impegsd@ementario
online Considerando que as novas tecnologias assuum papel cada vez ms
significativo nas estratégias de markete promocaalos destinos turisticosque este
€ um canal muito procurado para obtencdo de infpiim@or parte do consumii, a
avaliacdo deste indicador é cada vez mais impertaatavaliacdo do desempenhc
destino A esta questéo osristas inquiridg responderam na sua maioria de uma fc
negativa, sendo que 32 afirmou que com certeza 1 iria colocar comentari,
19,6% queprovavelmente ndo,, 7% nao sabe, 19,1%rovavelmente sim e, apen
9,7% dos inquiridos afirma que com certeza que (Gréfico 5.19).
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Grafico 5.19. Intencéo de Publicacéo onlin

Tenciona publicar online as suas impressfes

Percent

Com cvﬁlrleza gue  Provavelmente Mao Mao Sei Provavelmente Sim Com certeza gque Sim
G

Questionouwse ainda os turistas sobr apresentacdo de reclamacde®a vez que se
pretendia analisar seegistavamqueixas associadas a ordenamento turistico

construcdo urbana gmbém, para avaliar quais 0s aspectos a queistasurevelavar
maior sensibilidade e desagrado. Os resultadoglasbtrevelam que 8% dos
inquiridos nado apresent, nem tenciona apresentar reclamacao relativamai

qgualquer servigco que lhes tentido prestado durante a estada na Ma (Grafico
5.21).

A percetagem de reclamagdes abran(2% da amostra ée acordo com 0s resultac
apresentados no Graficd2h, referem-se, principalmente, a:
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servicos turisticos (26,9%levido a insuficiente salizacdo rodoviar, inexisténcia de
informacdes turisticas em idiomas como o inglégmauros de ligagdo a zonas ru e
servigos em restaurantes;

« Companhias Aére, resultante essencialmentepirda de bagagem (,4%);

* Restaurantes (134);

* Barulho de Cées (7%).

Inquiridos sobre a entidade a quem tinham sidosaptadas as reclamacdes para &
se a gravidade das mesmas tinha motivado o tarigpaesentar reclamacéo de care
oficial registase que as reclamacfes foram apresentadentidades prestadores

Servigos e representantes da organizagao tur

Gréfico 5.20 Apresentacdo Reclamaca Gréfico 5.21:Tipo de Reclamacgéo

Apresentou alguma reclamagéo Tipo de Reclamacio

Osim
Enzo

Instalacdes Hoteleiras

nformac&o Turistica apenas em Ingles|

Sinalética Rodoviaria .
ampanhia Aerea (bagagem

5.9.A Madeira versus Destinos Concorrente

A nivel concorrencial a marca Madeira (AP:Assoaiaci Promocdo da Madeit
afirma ter dois tipos de destinos turisticos corertdes: uns que provocam desvio
turistas pelo factor preco (exemplificativamenteCasarias, Grécia, Turquia e Egip

e outos que se afirmam por ter caracteristicas sinsilarMadeira (por exemplo: Ilh.
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Atlanticas: Acores, Cabo Verde e, tambérCorsega Assim, considerc-se pertinente
neste estudo analisar a percepcdo do turista solMadeira em relacdo ao dest
anteior e foi pedido que identificasse esse desiFoi ainda solicitado aos turistas ¢
elaborassem uma analise comparativa com o destisgado anteriorment
classificando a Madeira eitermos da relacdo a preco/qualidafleando comparac
com esse destino.

Os dados permitem obter, cortop cinco dos destinos mais visitados pelo turista
visita a Madeira: Espanha (,1%), Illhas Canérias (13%), Itdlia (1.,2%), Grécia
(8,1%) e Portugal (6%). De referir que a distinentre Espanha e llhas Canarias
considerada tendo em conta os resultados obtidesjmestionarios em que o turis
por si préprio, fazia a distincéentre ambos os locais (Grafico 5.22).

Grafico 5.22: Destino visitado antes da Madeira (5 principais
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Relativamente a classificacdo da Madeira versusndegsitado anteriormen (Gréfico
5.23), os turistasnanifestar ser a Madeira Muito Melhor (13.8%), Melhor (33.2¢
Nem Melhor nem Pior (38.1%). Para 12.3% a MadeiRioé e para 1.1% Muito Pi
Os inquiridos, neste estudo, ndo rem umapreferéncia clara pelo destino Made
adoptando uma posicéo neutra o que acaba por relemgortancia dos dados obtic
em relacdo a satisfacdo e hospitalidade e torrdaaimais pertinenteos resultados
obtidosreferentes a intencéo de Isita e recomendacao.

Gréfico 5.23: Avaliagdo doFunchal versus Destino Anterio

Percent

Muito Melhor Melhor Mem Melhar nem Pior Muito Pior

5.10. Anéalise @rrelacional

Para testar a hipétese de que a satisfacdo glelzivamente a visita a cidade
Funchal esta correlacionada positivamente com addies que avaliam o ordename

territorial do Funchal, como o equilibrio enedificiose espacos verdes na cidade
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Funchal e a harmonia entre patriménio (historicalfucal, religioso) e construcao
urbana na cidade do Funchal, utilizou-se os caafies de correlacdo de Pearson e de

Spearman, tendo-se obtido os valores apresentadbasiela 5.2 .

Tabela 5.2: Correlagéo entre Grau de Satisfacéo edicadores Ordenamento Territério

. Correlacao de Correlagéo de
Indicador
Pearson Spearman
Existe harmonia entre patriménio e construc&o 0,329 0,334
Existe equilibrio entre edificios e espacos verdes 0,370 0,415

**_Correlation is significant at the 0.01 level (@ied).

Os coeficientes obtidos sdo positivos, significareel1% e apresentam valores que
indicam correlacbes moderadas. Pode-se assim aomgla existe uma tendéncia
moderada para o grau de satisfacdo aumentar quagltiora a percepcao do turista em
relagdo a existéncia de harmonia entre patrimonmrestrugcdo, bem como com a

existéncia de equilibrio entre construcao urbaespacos verdes.

Além da andlise anterior cruzou-se também a sefisfaom os indicadores relativos a
avaliacdo do ordenamento turistico. Os resultaduglas para o indicador “existe
equilibrio e harmonia entre construcao e espacaeséapresentam-se na Tabela 5.3.
A analise desta Tabela permite verificar que astas que afirmam estar de acordo ou
concordar totalmente com a existéncia de harmantia g@atrimonio e constru¢cao na
cidade do Funchal manifestam, em simultaneo, satefeitos ou muito satisfeitos com
a estada na cidade do Funchal. Saliente-se queudsetas em acordo total com a
existéncia de harmonia 72,7% estdo muitos sabsfeite igual modo dos turistas que
concordam 60,3% estéo satisfeitos. O valor obtata p teste da independéncia do qui-
quadrado de Pearson é de 123,5, com um nivel déicigicia inferior a 0,01, pelo que
as duas variaveis em andlise estdo associadae Deslo, o equilibrio e harmonia
entre construcao e espacos verdes estdo assoa@@dosu de satisfacdo do turista que
visita a cidade do Funchal, pelo que € um facter am consideracao no planeamento e
desenvolvimento turistico do Funchal.
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Tabela 5.3: Cruzamento do Equilibrio entre Edificic e Espacos Verdes e

Satisfacao
Existe Equilibrio entre Edificios e Espacos verdes
Satisfacdo | Discordo | Discordo | Neutro | Concordg Concordo | Total
totalmente totalmente
Muito Insatisfeito 0 1 2 3 0 6
2 2 0 10
N° de 3 5 17 20 30 1 73
casos 4 2 28 32 158 17 237
Muito Satisfeito 2 6 10 66 48 132
Total 11 54 65 262 66 458
Muito Insatisfeito 0,0% 1,9% 3,1% 1,1% 0,0% 1,3%
2 18,2% 3,7% 1,5% 1,9% 0,0% 2,2%
% em 3 45,4% 31,5% | 30,8% 11,5% 1,5% 15,9%
coluna 4 18,2% 51,9% 49,2% 60,3% 25,8% 51,7%
Muito Satisfeito 18,2% 11,1% 15,4% 25,2% 72, 7% 28,8%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Valor do Qui-quadrado de Pearson = 123,5 (sigmifeea 0,01); valor de Kappa = 0,212

Um outro indicador considerado importante para stide e pertinente na analise de
ordenamento turistico € a questdo sobre a “existé&lec harmonia entre patrimoénio e
construcdo” na cidade do Funchal. A tabela de wgéticia 5.4, que se apresenta
abaixo, demonstra a relacéo entre esta variavebéisdacao do turista.

Saliente-se que dos turistas em acordo total coexisténcia de harmonia entre
patrimonio e construcdo 68,3% esta muito satisf@t®6,2% dos inquiridos que estao
de acordo com a existéncia de harmonia entre p@tiore construgdo estédo satisfeitos.
Existe também uma associacdo entre as duas vati§geue o valor do qui-quadrado
de Pearson (84,7) é significante.

Também neste aspecto se pode verificar, pela anahserior, que os turistas que
afirmam estar de acordo ou concordar totalmente @amisténcia de equilibrio entre
construcdo e espacos verdes se manifestam, emté&ieml satisfeitos ou muito
satisfeitos.
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Tabela 5.4: Cruzamento da Harmonia entre Patrimonice Construcao e Satisfacéo

Existe harmonia entre patriménio e construgdo
Satisfacdo | Discordo | Discordo | Neutro | Concordg Concordo | Total
totalmente totalmente
Muito Insatisfeito 0 0 6
2 1 0
N° de 3 1 10 10 35 0 72
casos 4 0 22 22 159 13 232
Muito Satisfeito 0 7 7 83 28 172
Total 3 43 81 283 41 451
Muito Insatisfeito 0,0% 4,7% 2,5% 0,7% 0,0% 1,3%
2 33,3% 4,7% 2,5% 1,4% 0,0% 2,0%
% em 3 66,7% 23,3% | 30,9% 12,4% 0,0% 16,0%
coluna 4 0,0% 51,2% 46,9%| 56,2% 31, 7% 51,4%
Muito Satisfeito 0,0% 16,3% 17,3% 29,3%| 68,3% 29,3%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Valor do Qui-quadrado de Pearson = 84,7 (signifeean0,01); valor de Kappa = 0,152

Este estudo considera ainda como indicadores @ézfigdo do turista a intencdo de
voltar e a intencdo de recomendar, tendo-se tangw@iindo a correlacdo entre estes
indicadores e os indicadores relativos ao ordentmda territorio. Os resultados

obtidos encontram-se na Tabela 5.5 e pretendemaawad outras duas hipoteses
definidas para este estudo, nomeadamente: as Get®e voltar e recomendar a visita
a cidade do Funchal estdo correlacionadas posiiramcom os indicadores que

avaliam o ordenamento territorial do Funchal.

Tabela 5.5: Correlacdo de Pearson entre Fidelizacde Indicadores Ordenamento

Territério

Intencéo de Voltar Intencéo de Recomendar

Indicador = ~ ~ ~
Correlacdo de| Correlacdo de| Correlacdo de| Correlacdo de
Pearson Spearman Pearson Spearman
Existe harmonia entre 0,250" 0,259° 0,180° 0,215
patrimoénio e construgao
Existe equilibrio entre edificios 0.20%" 0.203" 0,227 0.251"
e espacos verdes

**_Correlation is significant at the 0.01 level (@H{ed).
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Conforme exposto na tabela 5.5 verifica-se existma correlacdo positiva e
significativa a 1% entre as diversas variaveis.entanto os valores dos coeficientes
indicam correlacdes lineares fracas entre as \&gauma vez que os coeficientes sao
todos inferiores a 0,3. Observa-se por isso c@tels mais fracas entre os indicadores
de ordenamento do territorio com a intencdo deawol# recomendar, quando

comparados com a satisfacédo do turista.

Os resultados permitem verificar que as variaverssicleradas associadas a satisfacao
do turista apresentam uma relacdo positiva comadaweis associadas a construcao
urbana, no entanto as correlacdes lineares obsersdd modestas, o que indica que 0
grau de satisfacdo do turista € ligeiramente inflismlo pelo ordenamento
turistico/construcdo urbana na cidade do FunchaidCse referiu anteriormente no
Capitulo Il a satisfacao e fidelizagdo séo infliadas por varios aspectos, estando estes
resultados de acordo com esta linha de pensamentoyvez que ao obter correlagdes
fracas e moderadas isso indica que a satisfag@ielzécao ndo sao explicadas apenas
pelo grau de ordenamento turistico/construcdoenistna cidade do Funchal. Como se
vera no ponto seguinte, o modelo de regressaor limegtipla que se desenvolveu
permite verificar que o grau de explicacdo da fefE® dos turistas pelos dois
indicadores que avaliam o ordenamento turisticattogido existente na cidade do

Funchal é relativamente reduzido.

5.11. Analise de Regressao Linear Mdltipla

A analise de regressdo linear permite encontraorabmacao linear que melhor
representa a relacdo entre as variaveis em anglisesdo, recorde-se, a variavel
dependente “Grau de Satisfacdo” e as variaveispemtientes classificadas, neste
estudo, como indicadores da prespectiva do tugistaelacdo ao ordenamento que sao
o equilibrio entre construcdo e espacos verdes rendméa entre patrimonio e
construgdo. Os resultados obtidos encontram-seabeld 5.6, verificando-se que os
dois indicadores explicam 16,5% da variacdo observaa satisfagdo do turista. A
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“forca” de 16,5% demonstrada € considerada sigitifia considerando que existem
outros factores a considerar na satisfacdo comejamso “peso” de factores como
alojamento, servicos, experiéncia turistica e @utr@s valores obtidos para o0s
coeficientes do modelo séo: 0,249 para o equilibnitve edificios e espacos verdes e
0.182 para a harmonia entre patrimonio e construgétes resultados indicam que o
indicador com mais influéncia na satisfacdo dostaré o equilibrio entre edificios e

espacos verdes, ja que apresenta maior coeficiente.

Tabela 5.6.: Relagéo entre Satisfagcéo e os indicads constru¢ao urbana

Standardized
Unstandardized Coefficients
Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2,490 0,177 14,098 0,000
Existe equilibrio entre edificio 0,240 0,043 0, 282 5,538 0,000
e espacos verdes
Existe harmonia entre 0,182 0,052 0,179 3,506 0,000
patrimdnio e constru¢do

a. Dependent Variable: Grau Satisfacéo;
b. Predictors: (Constant), Existe harmonia entréripadnio e construcgéo, Existe equilibrio entre &gids e espagos verdes

c. R =0,406; R= 0,165 ; R ajustado =0,161

5.12. Discussao dos Resultados

Ndo tendo sido encontrados estudos que facam udlsseamirecta a relacdo entre
ordenamento territorial e satisfacdo do turistaue sejam replicaveis para o destino
Madeira, este estudo considerou os aspectos nei@mées mencionados na literatura
relativamente a ordenamento territorial e a sa#sfae suas consequéncias (intencao de

revisitar, recomendar).

Conclui-se que aspectos do territério podem inftisma satisfacdo do turista pelo que,
este trabalho, considera o ordenamento como unctasgde territério e analisa se o
mesmo podera ter significado na avaliacdo de aaéisfdo turista que visita o Funchal.
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Foi ainda dada atencao aos resultados publicadBadonetro da Qualidade da Regido
Autonoma da Madeira como valores de referénciairatises de satisfacao global do

turista que visita o Funchal.

Tomando por referéncia o modelo sugerido por Aleg&dadera, tal como apresentado
no ponto 2.5.2.1 e figura 2.3 do capitulo 1l ddestbalho, considera-se que a literatura
refere que a satisfacdo do turista é influenciamtadpversos aspectos do destino. Este
estudo pretendeu analisar se o ordenamento tofésiitstrugdo urbana influencia a

satisfacdo global do turista que visita a cidad&utachal.

No caso particular deste estudo consideraram-seo céametores principais o
ordenamento turistico e a satisfacdo do turistavAliacdo de satisfacdo do turista
relativamente ao ordenamento territorial foi awiaem questionario aplicado a

amostra, com as questdes que se referem de seguida

» Existe equilibrio entre edificios e espacos vergesidade do Funchal.
» Existe harmonia entre patrimonio (histérico/cultiredigioso) e construcdo

urbana na cidade do Funchal.

A variavel satisfacdo, por sua vez, foi analisadaliando-se ainda a resposta as
guestdes:

* Intencéo de revisitar.

* Intencdo de recomendacéo a amigos/familiares.

* Intencédo de Publicacdo de comentadnbkne

Com base nos dados primarios obtidos com recugsestionarios aplicados a turistas
de visita a Madeira (cidade do Funchal) no peridelcorrido entre Fevereiro e 15 de

Abril de 2012 foi possivel obter resultados perites a tematica em analise.

Abaixo sédo apresentadas, em tabelas, os pringgsuttados obtidos. De salientar que

sdo apresentados para os varios indicadores oKackmi para as categorias com

Jodo Paulo Vieira
129



A Influéncia do Ordenamento/Construcao Urbana ddades Insulares na Percepcéo /
Satisfacéo do Turista. O Caso da Cidade do Funchal

maiores taxas de resposta. A tabela 5.7, que se&,segquematiza os dados soécio

demograficos da amostra composta por 464 quesiisnlidos.

Tabela 5.7: Caracterizagdo Socio-demogréfica da Amstra

Variavel Categoria Frequéncia Relativa (%)

i Feminino 51,7%

Género -
Masculino 48,3%
45-54 anos 24, 7%

Idade

55-64 anos 24, 7%
o Casado 66,2%

Estado Civil -
Solteiro 13,8%
o . Licenciatura 31,3%

HabilitacOes Literarias

Mestrado 28,6%
Alemanha 31,4%
Pais de Residéncia| Reino Unido 14,9%
Portugal 13,5%

Considerando que este estudo objectiva analisadenamento/construcéo urbana séo
apresentados os resultados obtidos para as quegti@esocam o equilibrio entre
edificios e espacos verdes, harmonia entre patrar®iconstrucdo, servicos turisticos

dignos de um destino turistico de qualidade e sigderde expectativas.

Referenciando Baptista (2003) é importante recagrhge que entre 0s componentes do
produto turistico, em que se fundamenta a decigdcodhpra, € muito relevante a
imagem promovida da oferta primaria ou originas teadmo patrimonio arqueoldgico,

histoérico, religioso e cultural, urbano e rural swaido e de raiz humano.

Conforme refere Veal (2002), o ordenamento teratanfluencia a actividade turistica

e, consequentemente, a avaliacdo/percepcéao datsaisentando-se que a importancia
do ordenamento territorial para a actividade tizdstieve-se ao facto deste constituir
uma forma de definir areas de conservagdo da zat@wela heranca existente, sendo
ainda um sistema de proteccdo a edificios hist®reeanonumentos mesmo quando

estes sao propriedade privada. Conclui Veal (2602)o ordenamento territorial ndo €
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importante apenas para areas como transportesyges e industria mas assume-se

como essencial na area de turismo e lazer.

A tabela 5.8, que se segue, apresenta a avaliagdorpinante da amostra em relacao
aos parametros apresentados tendo sido consideradoss valores mais mencionados

pelo turista que, neste caso especifico, sdo detearpositivo.

Tabela 5.8: Avaliagéo dos Indicadores de Ordenament Construgao

Frequéncias (%) acumuladas nas
Indicador categorias:
Concorda e Concorda Totalmente

Equilibrio entre edificios e espacos verdes 71.8%

Harmonia entre Patriménio e construcao urbana 71.8%

Servicos turisticos (informacéo, restauracao,

comércio e outros) dignos de um destino de 83.2%
qualidade
A visita a cidade do Funchal superou expectativas 3.3%

A satisfacdo do turista é outro dos parametros mediise neste estudo e para avaliar
este aspecto foram aplicados indicadores associadgsu de satisfacdo global,
apreciacdo de hospitalidade da comunidade residettacéo declarada de regresso,
intencdo de recomendacdo a amigos/familiares egatede publicacéo de impressoes
e comentariosnline

Conforme destaca Chivirella (cit. in Gandara, 20@8%atisfacdo do turista € um
aspecto crucial para um destino turistico dadobagiros indices de satisfacéo devido a
factores que diminuem a qualidade (saturagcdo dgadaristica, degradacdo do meio
ambiente, patriménio e atrac¢cfes entre outros)icampl que o destino perca fama

havendo ainda o risco de perda de quota de mercado.
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Destacam Alegre et al. (2009) que a identificacédoddterminantes da intencdo de
revisitar o destino sdo cruciais para promover @avel de aumento das taxas de
repeticdo. Assim sendo, os determinantes que mflam a variavel podem ser alvo de
estratégias especificas com o objectivo de increamas probabilidades de revisita do
turista ao destino asseguradas pela satisfac@bdadie do turista.

Conclui Aaker (2007) que a satisfacdo e lealdadetulista sdo uma barreira a
penetracdo da concorréncia e uma proteccao camtrseuentual competicao de pregos
além de possibilitar a aplicacdo de um preco Pnemiu

Na globalidade dos dados obtidos € notorio que @samrevela satisfacdo em relacéo
ao destino Madeira, e a cidade do Funchal, uma quez todos os indicadores

associados a satisfacdo sao positivos. No entaleistacam-se, neste estudo dois
indicadores importantes: a apreciacdo da hosptidiue reline consenso entre 85,6%
da amostra com avaliacdo positiva e o indicadormais se destaca que é a intencéo
declarada de recomendar o destino a amigos e &esildado que 91,5% da amostra se
manifesta a favor. A tabela 5.9, que abaixo sesapta, expde os resultados mais
significativos tendo sido considerados os doisreglanais relevantes, estatisticamente,

e gue neste caso Sao positivos.

Tabela 5.9: Avaliagcéo dos indicadores de Satisfacédo

Frequéncias (%) acumuladas nas
Indicador duas categorias com avaliacdo mais
positiva
Grau Satisfacdo Global 80,5%
Apreciacdo Hospitalidade Comunidade Residente 85,6%
Intencdo de Recomendacéo Familiares / Amigos 91,5%
Publicacao impressdes online 28,8%

A luz dos resultados obtidos e considerando quigjectivo deste estudo é o de avaliar

a relacdo entre indicadores de ordenamento/coastiughana e a satisfacéo do turista
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conclui-se que o turista revela satisfacdo queraatéo a aspectos do ordenamento
turistico, construcdo urbana e servigos turistiguer em relacdo a hospitalidade,

satisfacao e intencéo de revisitar e recomendastinmd.

Embora ndo se possa afirmar categoricamente quar@seis ao nivel da satisfacao

medida sao devidas a alteracdes no ordenamentoriatpor nao ter sido este estudo

dedicado a analisar e controlar impacto de outeagweis é, no entanto, possivel

sugerir que existem indicagbes que apontam paxéstéecia de uma relagéo positiva

entre o ordenamento turistico/constru¢cdo urbana grao de satisfagdo do turista

analisado, também, pela intencdo de revisitar emg¢do declarada de recomendar o
destino a amigos e familiares. Assim sendo, avateydo a nivel do planeamento e
desenvolvimento urbana deve ter em consideracaafguta a satisfacédo do turista que
visita a cidade do Funchal.

Conclui este estudo que o ordenamento territondiepser uma variavel com impacto
na satisfacdo global do turista e os dados obtiéosonstram que o ordenamento tem
um peso relativo de 16,5% na explicacdo da safisfalp turista. A satisfacdo € um
indicador crucial em qualquer destino turistico opelimpactos e beneficios
demonstrados e, neste estudo, conclui-se que 5%8( amostra revela-se satisfeita e
muito satisfeita e destes 91,5% manifestam intededecomendacao enquanto 50,8%

revela intencdo de revisitar no prazo de trés anos.

O destino Madeira e a cidade do Funchal tém, assim,luz dos dados primarios
obtidos neste trabalho uma avaliacdo positiva esartonia com o BarOmetro da

Qualidade cujo modelo foi utilizado como orientadéste estudo.

Pode-se entdo afirmar que, com base nos dadosbtidordenamento turistico tem
influéncia sobre a satisfacdo global do turista gysga o Funchal pelo que este € um
aspecto que a gestéao turistica do destino devemdreder em consideracao no processo
de planeamento da Regido Auténoma da Madeira epanticular, da cidade do

Funchal.
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N&o obstante os resultados satisfatorios e, dgtatigente, positivos considera-se que
nao pode o aspecto da construcdo urbana e ordetmatuestico ser descurado dado ser
um factor importante a atractividade da cidade ecomtributo para a satisfagcdo do

turista.

5.13. Conclusao

Este capitulo foi dedicado a analise e caractéiza@a cidade do Funchal tendo sido
expostos aspectos da evolugdo e caracterizacdodddecdo Funchal, o Plano de
Ordenamento Turistico (POT), a capacidade de d¢astlada na cidade do Funchal, os
projectos de gestéao territorial na éptica da stsbdidade e o patrimonio edificado e o
natural. S&o focadas ainda as fragilidades do ardento territorial e 0 Barometro da
Qualidade ao que segue uma analise descritivadids tws dados/resultados obtidos em

funcéo dos questionarios que séo os dados primgplzados neste estudo.

Finaliza este estudo a apresentacdo de aspectaisrexpostos por diversos autores
relativamente a ordenamento territorial e impaet@®nsequéncias da satisfacdo (dois
dos grandes aspectos explorados neste trabalhq)reseata os resultados mais
significativos e relevantes, de acordo com a ampskestacando-se a caracterizacao
sécio demogréfica, a avaliacdo da amostra relagwéena indicadores de Ordenamento/

Construcéo e a avaliagdo da amostra relativameanticadores de satisfacao.

De destacar, ainda, as tabelas de contingénciamplesam a relacdo entre os turistas
que afirmam estar de acordo com a existéncia dedma entre 0 patrimonio e a
construcdo e concordam com a existéncia de edqailibntre espacos verdes e
construcéo e os indices de satisfagdo manifestaatossses mesmos turistas de visita a
cidade do Funchal.
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6. CAPITULO VI - CONCLUSAO

6.1. Tema

A actividade turistica é de elevada importancia seeztor econdmico da Regido
Autonoma da Madeira sendo relevante o garantir da sustentabilidade pela
manutencado dos indices de satisfacdo e lealdadéudstms que visitam este destino

turistico insular.

A cidade do Funchal é a capital e considerada, éamlo centro nevralgico das
atraccOes e servigos turisticos da Madeira, é amsleindices de construcdo e
urbanizacao estdo mais desenvolvidos e onde adtefstica de alojamento é superior
pelo que se revela pertinente analisar a relacgiiie erdenamento/construcéo urbana e a

satisfacao do turista focando nesta localidade.

O capitulo | deste trabalho é uma introducédo asdesjue se efectuou focando o de um
modo global o tema, o problema em analise, os tibjscda pesquisa e a metodologia
aplicada para atingir esses mesmos objectivos.

O capitulo 1l é dedicado a revisdo bibliograficade por objectivo o favorecer o
entendimento do tema em estudo. Foram focadossvasjpectos tais como a actividade
turistica nas cidades insulares, sustentabilidadapactos do turismo analisando-se,
por isso, a capacidade de carga. Foram apresentamttedos de avaliacdo de destinos
turisticos insulares, seus componentes e dimerestacvaliacao focando-se a tematica
do ordenamento territorial, a influéncia do mesramawaliagédo /percepgédo do turista e
indicadores de analise e monitorizagdo dessa géalieonsiderada crucial na satisfacao

e fidelizac&o do turista.

No capitulo Il apresentou-se com mais detalhe tododogia que foi seguida neste
estudo abordando detalhadamente as varias faspeodesso de pesquisa que foram

seguidas.
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O capitulo IV é uma caracterizacdo da cidade dalalrfocando varios aspectos que
favorecem o conhecimento desta cidade insular mpleiivamente a sua capacidade de
carga, projectos de gestdo territorial na Opticasdstentabilidade, fragilidade do
ordenamento territorial quer em relacdo ao Bar@mda Qualidade da Madeira e

finaliza.

O Capitulo V apresenta os resultados obtidos nodestuantitativo, incluindo a
caracterizagdo da amostra, a analise descritivdalies primérios obtidos na sequéncia
de interpretacdo dos resultados dos questionarimsinestrados a amostra. Foi

apresentada, também, a analise correlacional élisade regressao linear multipla.

Finaliza este trabalho o capitulo VI que faz umposicdo do tema e reitera o que se
pode encontrar em cada um dos capitulos que com@dtenestudo, relembra os
objectivos e analisa se as hipdteses colocadasc@ifmadas ou desmentidas. E
também o capitulo onde sdo apresentadas sugestbescoeendacdes, quer
relativamente ao ordenamento turistico/construcdbana, quer em relagdo a
manutencdo da satisfacéo e fideliza¢do do tur@taoaspecto crucial a atractividade e

competitividade do sector turistico da Regido Aatba da Madeira.

6.2. Objectivos

Factores como o ordenamento turistico e a constru#ana tém revelado ter impacto
significativo na percepcao/satisfacdo do turista gaita um destino pelo que, pretende
este estudo, analisar a influéncia do ordenamemstiticdo urbana da cidade do
Funchal na satisfacdo do turista que a visitantean¢ao de regresso e de recomendacéo

a familiares e amigos.

Além da analise da relacdo entre estas duas veri@webjectivo deste trabalho propor

recomendacles e apresentar sugestbes tendo emqoentasatisfacdo do turista e a
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qualidade percebida do destino sdo aspectos @uriaustentabilidade de um destino

como a Madeira.

Este estudo demonstra que o ordenamento territotiada variavel capaz de influenciar
a satisfacdo global do turista que visita um desturistico sendo a satisfacdo, e
consequente lealdade, importantes barreiras arpeéetda concorréncia e factores de
proteccdo contra eventual competicdo ao nivel @ggofavorecendo a aplicacdo de
preco Premium. Isto reveste-se de particular indpeia dado que o mercado turistico

internacional é extremamente volatil e competitivo.

Tendo em consideracédo que o ordenamento turisii@ddde do Funchal tem um peso
relativo de 16.5% na explicacao da satisfacao dstau e verificando-se a resposta que
se obteve a cada uma das hipéteses que abaixoesemrtam, ndo podem as entidades
responsaveis pela gestdo do destino Madeira ddixder em devida consideracédo o
ordenamento turistico em todo e qualquer procedatvo ao planeamento turistico do

destino Madeira e, em patrticular, na cidade do Rainc

6.3. Hipoteses

Considerando a tematica em analise e as questdpesdaisa foram colocadas trés
hipoteses que se apresentaram no Capitulo Ill. kaaedlise de dados efectuada no
decorrer deste estudo e resultados obtidos édafgrara cada uma das hipoteses, se a

mesma se pode confirmar ou nao.

Assim relativamente a hip6tes¢l, “Quanto maior a satisfacdo do turista face ao
ordenamento turistico da cidade do Funchal maisué satisfacdo com o destino”
pode-se considerar que esta hipétese se confirmavamaque os indicadores aplicados
para cada um dos conceitos apresentam correlacGmderadas e positivas,
estatisticamente significantes. Os resultados apomara maior satisfacdo em turistas
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que apresentam uma percepcao de avaliacdo mats/p@sn relacdo aos indicadores

relacionados com o ordenamento do territorio.

Para a hipétesd2 (Quanto maior a satisfacdo do turista face ao ordeaato turistico
da cidade do Funchal maior é sua intencéo de reigi destind e H3 (Quanto maior
€ a satisfacdo do turista face ao ordenamento tiosd&erritorial da cidade do Funchal
maior € a sua intencdo de recomendacao do dgstosoresultados apontam para um
efeito directo positivo e significante, mas fraeoinferior ao que se observou para a
relagdo com a satisfagdo. Os resultados sugeramsgm um pequeno efeito directo
dos indicadores de ordenamento do territorio neliidcdo dos turistas da cidade do

Funchal.

Havera que ter em atengdo o ordenamento turisticoorestrucdo urbana no
desenvolvimento turistico regional dado que o megpode, em hipdtese, afectar a

satisfacao do turista e, em consequéncia, a serca de revisitar.

6.4. Contributos do Estudo

O presente estudo fez uma analise a satisfacaaridtatface ao ordenamento turistico
na cidade do Funchal e avalia aspectos cruciagsisfas;do como o0 sejam a satisfagdo
de expectativas/intencdo de revisitar e recomepnddestino a amigos/familiares e
online Avaliaram-se, também, as fontes de informacaongais influenciam a escolha
do destino sendo esta uma forma de direcionar dsitessforcos de comunicacédo e

promocao do destino.

A caracterizacao socio-demografica do turistajzadh a uma amostra de 464 turistas,
€ util para tracar o perfil do turista que visitaidade do Funchal na época do ano em
gue decorreu a recolha de dados (Fevereiro a &b2012) permitindo, ainda, avaliar o
Pais de residéncia, os gastos efectuados na reseguais 0s servigos incluidos e,

também, o gasto turistica na regido durante aastad
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Ao nivel do sector turistico da Madeira considerayse os dados e resultados obtidos
sao pertinentes e valiosos a politica e gestao griomal do destino e a afericdo da

perspectiva do turista, no destino, sobre a temétic analise.

A nivel académico, este estudo podera constituipanto de partida a analise do tema
sob outras perspectivas possibilitando um impagtgeneralizar de dados que é crucial
a adaptacédo e implementacdo de uma politica déagest sintonia com perspectivas e
expectativas do turista, tendo em conta a problemdb ordenamento do territério.

6.5. Recomendacgbes Ordenamento Turistico / Construcao blana

Fruto dos conhecimentos adquiridos ao longo daissnalocumental de dados
secundarios e em resultado das conclusfes obtimasacanalise de dados primarios
varias recomendacdes sdo apresentadas visanddtimm iAstancia, favorecer indices
de satisfacdo e lealdade do turista para com indedgiadeira e promover a qualidade
percebida do destino:

* Criacao, co-criada e compartilhada por todos @svehientes na cadeia de valor do
turismo, de um Plano Director de Espacos Turistibevera este ser personalizado
a areas citadinas de interesse historico e culfpedtimonio natural ou construido)
comprovado e reconhecido visando a proteccao e teragéio adequada desses
espacos, enquanto se garante a divulgacdo e prontmsE mesmos junto dos
turistas.

* Manutencéao consistente de todo o patriménio regiona

e Incentivar e promover iniciativas de caracter aaltue popular garantindo a
promocao das mesmas e favorecendo a interaccéoals € turistas.

» Favorecer a comercializagao do artesanato localetrmento do importado.

» Assegurar que a comunidade local, directa ou io@ireente, ligada a actividade

turistica conhece a importancia fundamental da itedslade e do seu contributo
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para a mesma. Principalmente em tempos de difidakleecondmicas ha que
sensibilizar para a cultura do bem-receber e bewir &n detrimento do lucro facil
e incorrecto que pode causar danos graves nog$ndiécsatisfacéo do turista.

» Favorecer a criacdo e desenvolvimento de locaa@®océo e comercializacdo do
que é regional, unico e diferenciador e locaim@nogluzido: feiras gastronémicas,
mercados de flores e frutas locais, restaurantesydeultura bioldgica promovendo
a gastronomia local.

 Adaptar o modelo aplicado no Barometro da Qualidgdea que sejam,
assiduamente, analisadas variaveis associadasdanaonento turistico da regiao
com particular incidéncia na cidade do Funchal,odsel este o local que regista
maior indice de construcao e patrimonio culturéimable ser o centro nevralgico da
actividade turistica.

* Rever a suspensao do POT para a cidade do Funchalvaiar e regulamentar a
capacidade de carga maxima para a cidade do Fungbalforma a limitar
crescimento dos indices de construcéo urbanaitarist

* Regulamentar o ritmo de crescimento e padrdes didgde da oferta hoteleira e
servigos turisticos.

* Favorecer a remodelacdo/modernizacdo de unidadekeirms mais antigas para as
adequar aos modernos parametros de qualidade ieosdignos de um destino de
exceléncia.

* Promover a manutencéo de fachadas e edificiosoangipu degradados de forma a
revitalizar a paisagem urbana e areas envolvensesnalhanca das iniciativas que

tém sido levadas a cabo na zona histérica da cielda do Funchal.

6.5.1. Recomendacdes para a Satisfacédo e Fidelizacdo daista

Com base na revisao documental de dados secunéfalmzrada e resultados obtidos

apos analise de dados primarios, obtidos via quesibs entregues a turistas de visita

a cidade do Funchal, (amostra nao probabilistidacismada por conveniéncia)

Jodo Paulo Vieira
140



A Influéncia do Ordenamento/Construcao Urbana ddades Insulares na Percepcéo /
Satisfacéo do Turista. O Caso da Cidade do Funchal

apresentam-se algumas recomendacdes que visam weng@o e incremento dos

indices de satisfac&o do turista e, consequenterefitielizacdo dos mesmos:

* Maior divulgacdo dos eventos de cariz popular ent®gede animacgao turistica
considerando-se que a satisfacdo e lealdade dtataiimenta em tais situacdes tal
como comprova o barémetro da qualidade.

» Potenciar o contacto do turista com a populacaal lea divulgacdo de eventos
populares tais como as Festas da Sé, dos Santokafespe outros eventos que ndo
fazem parte do calendario oficial de animacaotioas

* Implementar ac¢bes de informagédo e formacdo paadeada hospitalidade que
caracteriza a comunidade residente com o objeck&vonanutencdo deste aspecto
que tanto influencia a satisfacdo do turista e aume, muito, contribui para a
qualidade percebida que €, igualmente, um aspectamental na satisfacdo e

fidelizacdo do turista.

6.6. Limitacdes do Estudo

No decorrer deste trabalho os obstaculos encorstradtiveram relacionados com a
falta de informacdo e dados recentes sobre edifieianfraestruturas turisticas de
construcdo recente na cidade do Funchal, embotant@a registado a existéncia de
bastante e detalhada informacdo sobre areas vi@degues, Jardins e outros espacos
verdes). Afigura-se que a documentacdo sobre anandento turistico, na cidade do
Funchal, é escassa tendo em consideracdo que dadfuaica capital e o centro
nevralgico de servigos turisticos na regido e oodeOT (Plano de Ordenamento

Turistico) se encontra suspenso desde 2007.

Uma outra limitacao registada esta relacionada aagetolha de dados primarios dado
que, face ao universo de unidades hoteleiras eigstena cidade do Funchal, foram
poucas as que prestaram cooperac¢ao efectiva paracdp dos questionarios. Registe-
se que unidades hoteleiras de 5 e 4 estrelas, bem alguns postos de informagao
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turistica, ndo colaboraram por falta de meios patministrar (entrega/recolha) de

questionarios aos turistas e/ou por motivos déipmlda organizacao turistica.

O préprio método aplicado na recolha de dados pidsmgquestionarios) apresenta
limitacdes proprias como o séo a restricdo ao cot@pento verbal e falta de controlo

sobre o ambiente de investigacao.

Apesar das limitacdes referidas, e do facto desefigpossivel uma generalizacdo dos
dados ao universo (potenciais turistas da Regi@&pepulacdo (turistas que visitam a
cidade do Funchal), nem por questdes de tempadieipsssivel aplicar o questionario
durante um periodo mais alargado de tempo, o mé&edecolha de dados aplicado foi
o que se afigurou exequivel e passivel de propwacios dados necessarios para analise

as questdes da pesquisa e para elaboracéo de refampdes.

6.7. Orientacao para Pesquisas Futuras

Com base nos resultados obtidos consideram-segagt&s orientacdes para futuros

trabalhos de investigacao relacionados com a temati

* Elaborar a mesma anélise durante um periodo midemem ano para aferir se 0os
resultados sdo consistentes ou se sofreram alésragdquais as varidveis que
provocam essa alteracdo (ex: eventos de animac@stida influenciam a
perspectiva do turista sobre ordenamento turigt@o impacto que revelam ter na
satisfacao do turista).

* Elaborar analise a influéncia do Ordenamento/Cogatr versus Satisfacdo do
Turista na area onde se concentra a oferta haetsajional e onde se tém registado
maiores indices de construcdo nos ultimos anos (&oteleira no Concelho do

Funchal e de Santa Cruz).
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« Auvaliar perspectiva do turista que fica alojadaafdio Concelho do Funchal (areas
rurais) visando comparar resultados obtidos comessltados desde estudo que
avaliam a opinido do turista que fica hospedadaeiaiades hoteleiras da cidade do
Funchal. O objectivo sera o de aferir se a persf@edb turista sobre o ordenamento
turistico muda consoante seleciona um hotel nadeidal se esta hospedado em
areas rurais e apenas efectua uma visita turesticdade.

» Considerando-se as caracteristicas da cidade dih&ugzona histérica, comercial e
hoteleira) poder-se-a tentar identificar, junto tlogstas, quais as areas consideradas
mais criticas e, como tal, onde hipotéticas integdes a nivel de ordenamento

territorial, urbanistico, turistico sejam mais reségias.
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ANEXO |
QUESTIONARIO
UNIVERSIDADE FERNANDO PESSOA

Este questionario é efectuado como parte de uraltralacadémico e dos requisitos para obtenc&oalodg mestre
em Ciéncias Empresariais. O objectivo global é afder a influéncia do ordenamento territorial hstu¢édo urbana
na satisfacé@o/intencdo de regresso e recomendasdaréstas que visitam a cidade do Funchal.

O seu contributo é da maior importancia para adadk dos dados pois estes dependem do numero pistess
vélidas obtidas. Assinale com X a (s) sua resp@staA confidencialidade dos dados e 0 seu anoninsab

absolutamente garantidos.

DATA:....... l......12012

Q1: Ja tinha visitado a cidade do Funchal,
anteriormente?

[ ] Nunca

[ ] Uma vez

[] 2 ou3vezes

[ ] 4 ou mais vezes

Q2: Qual o principal motivo desta visita?
[ ] Lazer/Férias
[ ] Negécios
[ ] Visita a Familiares/Amigos
[] Congresso/Conferéncia

[] Outro.
Qual?

Q3: Que fontes de informacéo o influenciaram
a visitar o Funchal. Utilize uma escala de 1 a 5,
em que ol significa Sem Influénciae 05
Muita Influéncia .

TV / Radio 1| 2| 3| 4
Internet 1| 2| 3| 4
Jornais ou Revistas L 2 3 |4
Tour Operador 1 2 3 4 5
Agéncia de Viagem 1 2 3 4 B
Recomendacéo de 112] 3| 4| 5
amigos/familiares

Visita anterior 1l 2| 3 4 5
Portais da Madeira na 112| 3| 4] 5
Internet

Brochuras de informacéo| 1 | 2| 3| 4| 5
turistica

Q4: Qual o meio principal de organizacéo
desta viagem? Indiquepenas umaopcao.
[ ] Através de Tour Operador
[ ] Através de Agéncistiagem
[] Através de Familiares/Amigos
[ ] Pessoalmente pela Internet

OT

Obrigado pela sua colaboracéo
O Mestrando: J.P. Vieira

[] Outro.
Qual?

Q5. Nesta visita viaja:

[ ] Sozinho (Passapara a pergunta
Q6)

[ ] Acompanhado

Q5.1 Com quem viaja?
[] Cénjuge/Companheiro
[ ] Filhos
[] Outros Familiares
[ ] Amigos/Conhecidos
[ ] Colegas de trabalho

[ ] Em grupo

Q6: Indique a tipologia de Hotel onde esta
alojado.

[] Hotel 5 estrelas
[] Hotel 4 estrelas

[] Hotel 3 estrelas
[] Aparthotel

[] Estalagem

[] Quinta

[] Turismo Habitacdo
[] Casa Particular

[] Outro.
Qual?

Q7: Indique o seu grau de
discordancia/concordancia com as seguintes
afirmacdes:

Q7.1A visita a cidade do Funchal superou as
minhas expectativas.

[] Discordo totalmente

[] Discordo

[ ] Nem concordo nem discordo
[] Concordo

[] Concordo totalmente



Q7.2: Existe equilibrio entre edificios e
espacos verdes na cidade do Funchal.

[ ] Discordo totalmente

[ ] Discordo

[ ] Nem concordo nem discordo
[ ] Concordo

[ ] Concordo totalmente

Q7.3: Existe harmonia entre patriménio
(historico/cultural / religioso) e construcao
urbana na cidade do Funchal.

[ ] Discordo totalmente

[ ] Discordo

[ ] Nem concordo nem discordo
[ ] Concordo

[] Concordo totalmente

Q7.4: Os servicos turisticos ao dispor do
visitante (informacéo, restauracdo, comercio e
outros) sdo dignos de um destino turistico de
qualidade.

[ ] Discordo totalmente

[ ] Discordo

[ ] Nem concordo nem discordo

[ ] Concordo

[ ] Concordo totalmente

Q8: Em geral, qual o grau de satisfacdo da sua
visita a cidade do Funchal? Utilize uma escala
de 1 a 5, em que bsignificaMuito

Insatisfeito e 05 Muito Satisfeito.

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

1 | 2 | 3 | 4] s

Q8.1.: A nivel de hospitalidade da comunidade
local como a classifica durante a sua estada?
Utilize uma escalade 1 a 5, em quk o
significaMuito Insatisfeito e 05 Muito
Satisfeito

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

1 | 2 | 3 | 4] s

8.2.: Comparativamente ao destino que visitou
antes como classificaria a Madeira (Relacao
preco / qualidade)? Utilize uma escala de 1 a 5,
em que dl significaMuito Melhor_e 05

Muito Pior.

Muito Melhor Muito Pior

1 | 2 | 3 | 4] s

Q8.3.:Indique o Destino turistico que visitou
antes:

Q9: Tenciona regressar a Madeira e visitar
novamente a cidade do Funchal nos proximos 3
anos?

[] Com certeza que ndo
[] Provavelmente ndo
[] Nao sei

[] Provavelmente sim
[] Com certeza que sim

Q10: Tenciona recomendar a visita a cidade do
Funchal aos seus familiares/amigos?

[] Com certeza que ndo
[] Provavelmente ndo
[ ] Nao sei

[] Provavelmente sim
[] Com certeza que sim

Q10.1: Tenciona publicar online as suas
impressdes (fotos, comentarios ou outro
conteldo) sobre a cidade do Funchal?

[ ] Com certeza que ndo
[] Provavelmente ndo
[] N&o sei

[] Provavelmente sim

[ ] Com certeza que sim

Q11.Assinale os servigos que comprou quando
fez a reserva desta viagem?

[ ] Voo

[ ] Transfer do Aeroporto
[] Alojamento

[ ] Aluguer de automével
[] Outros servigos

Q12.Nesta viagem, comprou algum pacote
turistica?

[]Sim
[ ]Nao

Q13. Quanto pagou por estes servigcos
reservados no seu local de residéncia?

[] Até 300€

[] 301 a 600€

[] 601 a 900€

[] 901 a 1500€
[] 1501 a 2000€
[] Mais de 2000€




Q13.1: Alem dos custos indicados na questao Dados de caracterizacdo Soécio

anterior, quanto gastou (ou pensa gastar), nestg Demogréfica
estada na cidade do Funchal, em servicos ndo

incluidos na reserva que efectuou.

Q16 Indique o seu Pais de Residéncia?

[] Até 300€
[ ] 301 a 600€
[] 601 a 900€
[] 901 a 1500€ ,
[] 1501 a 2000€ Q16.1Genero?
[] Mais de 2000€ [J Feminino
[] Masculino
Q14. Os gastos anteriores referem-se a quantas 5
noites e para quantas pessoas? Q16.21dade
N % [] 15 a 24 anos
. [] 25 a 34 anos
noites pessoas [] 45 a 54 anos

[] 55 a 64 anos

[] 65 a 74 anos
Q15. Apresentou ou pretende apresentar [] 75 a 84 anos

alguma reclamacéao referente a qualquer servicg

. 85 anos ou mais
que lhe foi prestado durante a sua estada na [

Madeira’ Q16.3: Habilitagdes Literarias? Assinale a sua
Sim N&o habilitagdo mais elevada.
[] Ensino Basico
Q15.1. Se respondeu Sim por favor indique a [] Ensino Secundario
que se refere a reclamacéo efectuada. [] Licenciatura
Qual? ] Mestrado
[ ] Doutoramento
A quem? [] Pés-Doutoramento

Q16.4: Situacao profissional?
[] Trabalhador por conta prépria
[ ] Reformado
[ ] Desempregado
[ ] Desempregado
[_] Doméstica
[] Estudante

Q16.5: Estado civil?
[ ] Casado
[ ] Solteiro
[ ] Divorciado
[] Viavo
[ ] Unido de Facto

Muito obrigado pela sua colaboracgéo.




