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Resumo

0 mercado turistico apresenta crescente competitividade e por isso, as empresas buscam
melhorar a captacdo das percepcdes dos seus clientes sobre a qualidade percebida
durante o consumo do servi¢o. O estudo propds um mapa conceitual sobre avaliacdo
da qualidade de servicos no turismo, discutindo as perspectivas tedricas e praticas.
Para isso, utilizou-se uma Revisdo Sistemadtica da Literatura, contemplando a andlise
de 148 artigos cientificos e, construindo-se um portfélio com 10 artigos nacionais e
10 internacionais. Assim gerou-se um mapa conceitual que esquematiza as principais
discussdes na area. Por fim, a sintese e discussdo dos resultados pautaram-se em trés
abordagens de estudo: tedrica, de eventos e de modelos para a avaliagcdo da qualidade
em servigos turisticos. Esta pesquisa oferece contribui¢des tedricas e praticas através do
mapa conceitual auxiliando na compreensdo das principais abordagens das correntes
de estudo e, na pratica, estimula gerentes a avaliar de maneira efetiva a qualidade dos
servicos oferecidos em seus respectivos empreendimentos.

Palavras-chave: Turismo; Servigos turisticos; Qualidade de servigos turisticos;
Mapa conceitual.

Abstract
Evaluation of Services in Tourism: a conceptual map from theory to practice

Thetourism marketisontheriseand, therefore, companies seektoimprove the perception
of their customers’ perceptions about the quality perceived during the consumption of
the service. The study proposed a conceptual map on assessing the quality of services
in tourism, discussing how theoretical and practical perspectives. For that, a Systematic
Literature Review was used, contemplating an analysis of 148 scientific articles and,
building a portfolio with 10 national and 10 international articles. Thus, a conceptual
map was generated that outlines the main principals in the area. Finally, the synthesis and
discussion of the results were based on three study approaches: theoretical, events and
models for the evaluation of quality in tourist services. This research offers theoretical
and practical contributions through the conceptual map, helping to understand the main
approaches of the study currents and, in practice, encourages managers to effectively
evaluate the quality of the services offered in their respective enterprises.

Keywords: Tourism; Tourist services; Quality of tourist services; Concept map.
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Resumen
Evaluacion de Servicios em Turismo: um mapa conceptual de la teoria a la practica

El mercado turistico esta en alza y, por ello, las empresas buscan mejorar la percepciéon
de las percepciones de sus clientes sobre la calidad percibida durante el consumo del
servicio. El estudio propuso un mapa conceptual sobre la evaluacidn de la calidad de los
servicios en el turismo, discutiendo cémo perspectivas tedricas y practicas. Para ello se
utiliz6 una Revision Sistematica de Literatura, contemplando un analisis de 148 articulos
cientificos y, construyendo un portafolio con 10 articulos nacionalesy 10 internacionales.
Asi, se generd un mapa conceptual que delinea los principales ejes del drea. Finalmente,
la sintesis y discusion de los resultados se basé en tres enfoques de estudio: tedrico,
eventos y modelos para la evaluacién de la calidad en los servicios turisticos.
Esta investigacion ofrece aportes tedricos y practicos a través del mapa conceptual,
ayudando a comprender los principales enfoques de las corrientes de estudio y, en la
practica, incentiva a los gerentes a evaluar efectivamente la calidad de los servicios
ofrecidos en sus respectivos emprendimientos.

Palabras clave: Turismo; Servicios turisticos; Calidad de los servicios turisticos;
Mapa conceptual.

INTRODUGAO

O turismo, possuindo contribui¢cdes diretas e significativas nos processos de
crescimento e desenvolvimento do setor de servicos (Almeida & Pelissari, 2019),
desponta como mecanismo capaz de promover desenvolvimento social e econ6-
mico, contribuindo para diminui¢ao da pobreza (Malta, Braga & Barbosa, 2019;
D’Angelis & Silva, 2014).

De acordo com o Escritério Técnico de Estudos Econémicos do Nordeste
(ETENE) (2018), o setor de servigcos no Brasil, apresenta crescimento desde
o ano de 2011, tendo seu apice em 2014, com um indice de volume de 101,2.
Mesmo com a recessao econdmica ocorrida em 2016 e 2017, o setor recuperou
o crescimento e em 2018, apresentou o indice de volume de servicos correspon-
dente a 90,6, préoximo ao apice de 2014.

Para Silva et al. (2020), no Brasil, o setor de servicos se apresenta como uma
variavel fundamental na composicdo do PIB (Produto Interno Bruto, os autores in-
dicam que o valor adicionado bruto do setor era de R$698.493,00 no ano de 2000 e
no ano de 2017, o valor chegou a marca de R$ 4.169.864,00, reforcando a expansdo
do setor de servicos e sua representatividade e impacto na economia nacional.

Frente o cendrio de crescimento do setor de servigos, torna-se importante que a
qualidade percebida pelos usudrios seja verificada, avaliada e gerenciada, consideran-
do a busca pela exceléncia das atividades oferecidas (Fernande et al,, 2017). No entan-
to, o entendimento de qualidade no setor de servigos é uma discussao complexa, com
conceito difundido por Parasumaram, Zeithaml e Berry (1985), como uma atitude
formal, ndo equivalente a construcdo da satisfacdo de clientes, mas a percepg¢ao destes
frente as expectativas do consumo do servico. Sendo assim, a qualidade em servicos
ultrapassa o levantamento e satisfagao de expectativas, representando possibilidades
de lucratividade e desempenho organizacional (Mondo, Silva & Vidor, 2018).

No setor de turismo, importante segmento econémico sobretudo para pai-
ses em desenvolvimento (Mondo, Silva & Vidor, 2018; Silva & Gongalves, 2015;
Vasconcelos & Lezana, 2014), a qualidade é entendida como um pressuposto da
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percepcgao de satisfacdo (Mondo, Talini & Fiates, 2016). Julga-se que, em um con-
texto de crescimento do setor turistico, o conhecimento; a discussao e a reflexao
critica sobre os métodos para se compreender a qualidade de servigos no turis-
mo, tornam-se parte de um processo fundamental, na busca pela exceléncia da
prestacdo destes servicos turisticos e pela consolida¢do do setor, sendo essa a
tematica central das discussdes do presente estudo.

Embora o setor turistico apresente indices de crescimento, conforme apontam
dados do Ministério do Turismo, onde no ano de 2019 foi alcangada a marca de
20,3 milhdes de reais de faturamento no Brasil, reforcando o protagonismo do se-
tor naeconomia brasileira (Ministério do Turismo, 2019), ainda se observa uma
baixa producao cientifica na area de avaliagdo de qualidade de servigos no turis-
mo, resultando em significativas lacunas tedricas (Mondo, Talini & Fiates, 2016;
Vasconcelos & Lezana, 2014).

Considerando as lacunas teoricas apontadas por alguns autores, a citar o ex-
cesso de uniformidade na forma de coleta e analise de resultados sem levar em
consideragdo as diferentes realidades dos servigos e destinos turisticos (Sette &
Tomazzoni, 2017), questiona-se: Quais sao as principais abordagens de pesquisa
no campo de estudos da qualidade de servigos turisticos? Assim, o objetivo do es-
tudo foi propor um mapa conceitual sobre avaliacdo da qualidade de servicos no
turismo, discutindo as abordagens de pesquisa nas perspectivas tedricas e praticas.

0 desenvolvimento do estudo justifica-se pelas lacunas teéricas no campo de
estudo da avaliacdo de servicos no turismo, bem como pelas possiveis contri-
bui¢cdes na teoria, ja que o estudo possui potencial para desenvolver a literatura,
além do mapa conceitual proposto que fornece orientagdes para o desenvolvi-
mento de novas pesquisas sobre as abordagens indicadas. Outrossim, também se
justifica pelas possiveis contribui¢des praticas, ja que pode servir de orientacdo
para gestores de turismo, na busca pelo planejamento e vantagem competitiva
das localidades, apoiados nas percepc¢oes de qualidade dos atores sociais, em es-
pecial dos turistas, que usufruem dos servigos.

O artigo esta estruturado em cinco topicos, sendo o primeiro a introdugao.
No topico 2, esta disposto o referencial tedrico, que sintetiza os argumentos
base para discussdo nessa pesquisa sobre qualidade de servicos turisticos e seus
modelos. No tépico 3, sdo expostos os procedimentos metodologicos adotados.
No tépico 4, sdo apresentados as analises e discussao dos resultados encontrados.
E por fim, no tépico 5, sdo expostas as consideragdes finais.

QUALIDADE DE SERVICOS TURISTICOS E SEUS MODELOS

A qualidade naprestacao de servicos é um fator determinante para o sucesso de
um empreendimento no setor turistico, principalmente pelo fato do uso de bens
intangiveis serem de dificil mensuracao para o cliente (Faucdo & Galvao, 2012).
Além disso, as informacdes disponiveis sobre a qualidade podem representar um
fator critico no processo de escolha e nao escolha de um determinado destino
turistico (Gohr, Santos & Veiga, 2009). Em virtude das exigéncias por parte dos
consumidores do turismo e também de concorrentes, o turismo tem enfrentado
um processo de reeducagdo e capacitagdo produtiva em prol da exceléncia na
prestacdo de servigos (Silva et al,, 2014).

RTA | ECA-USP | ISSN: 1984-4867 v. 31, n. 3, p. 499-517, set./dez., 2021. 501



Santana J.C., Maracaja K.F.B. & Machado P.A.

Silva (2005) acrescenta que, a qualidade é o Unico critério que se impde natu-
ralmente, podendo determinar o éxito ou malogro dos produtos e servigos liga-
dos a atividade turistica. A avaliacdo da qualidade no setor turistico torna-se uma
exigéncia do novo perfil de consumidor, por garantir a participagdo da organiza-
¢do em um mercado altamente competitivo e por diminuir custos de atendimen-
to a reclamacgdes decorrentes de falhas no processo (Tavolara, 2006).

Silva, Medeiros e Costa (2009) argumentam que o turismo é uma atividade
heterogénea e por isso as necessidades e expectativas dos clientes variam muito
de cliente para cliente, mediante situagdes especificas, a citar o contexto social,
cultural e faixa etaria. Para os autores, a exceléncia na prestacao de servigos tu-
risticos é uma condicdo sine qua non, pois o mercado se apresenta cada vez mais
competitivo e com consumidores com elevados niveis de exigéncia. Portanto,
torna-se fundamental a aplicagdo de instrumentos que sejam capazes de avaliar
os niveis de qualidade percebida por clientes que consomem servicos turisticos.

Congro (2005) ressalta que as reflexdes e estudos sobre qualidade possuem
grande relevancia, principalmente quando se busca a consolida¢do do turismo
como uma atividade sustentavel. Por isso, a qualidade de servicos turisticos pre-
cisa ser operacionalizada de forma integral e sistematica, de modo que os me-
canismos de avaliacdo sejam aplicados e utilizados para melhor as estratégias e
formas de oferecer os respectivos servicgos.

Embora se estude sobre os mecanismos capazes de medir o impacto das di-
mensodes da qualidade de servico, no entendimento de satisfacdo dos clientes,
¢ fundamental o desenvolvimento de novos estudos especificos para o turismo
(Mondo, 2014). Sendo assim é relevante, que se busquem os modelos criados es-
pecialmente para o setor turistico e que, além disso, sejam avaliadas as lacunas dos
modelos, bem como as possibilidades de melhoria e aplicabilidade empirica destes.

Na literatura, existem modelos desenvolvidos para avaliar a qualidade, especial-
mente de servicos (Tabela 1). Parasumaran, Zeeithaml e Berry (1985), se dedicaram
a estudar dimensdes da qualidade de servicos, criando a posteriori o Service Quality
Gap Analysis (SERVQUAL), o modelo mais popular na mensuragao de qualidade
de servicos. Nesse modelo, o servico pode ser analisado através da perspectiva de
22 itens, distribuidos em cinco dimensdes: (1) confiabilidade; (2) receptividade;
(3) seguranga; (4) tangibilidade e (5) empatia. Embora seja 0 modelo mais utilizado,
o SERVQUAL tende a ser criticado em virtude da ambiguidade conceitual, justificativa
tedrica da confianga na medigao da qualidade percebida, utilidade da especificagao de
probabilidade na medi¢dao do desempenho e relacdo percebida entre satisfagdo e in-
satisfacdo (Mondo, 2014). Além do SERVQUAL, existem outros modelos na literatura
(Tabela 1) que tém contribuido para subsidiar a avaliagao da qualidade em servigos.

Tabela 1 - Modelos de avaliagido da qualidade em servicos

ATRIBUTOS MODELOS DE AVALIACAO DA QUALIDADE DE SERVICOS
ER AL
Imagem Modelo de Gronroos SERVQU
corporativa (Gronroos, 1994) (Parasumaran,
P ' Zeithaml & Berry, 1985)
Modelo de Atributo da SERVQUAL Modelo Multinivel e

Atendimento ao

. Qualidade de Servicos (Parasumaran, Multi-dimensional
consumidor

(Haywood-Farmer, 1988); Zeithaml & Berry, 1985) (Brady e Cronin, 2001)

(continua...)
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Quadro 1 - Continuagao.

ATRIBUTOS MODELOS DE AVALIACAO DA QUALIDADE DE SERVICOS
Momento verdade Modelo de Gronroos SERVQUAL Modelo Kano
(Parasumaran,

(execucdo) (Gronroos, 1994) (Kano, et al., 2008)

Zeithaml & Berry, 1985)

Modelo de Atributo da Modelo Multinivel e
Ambiente Qualidade de Servicos Multi-dimensional
(Haywood-Farmer, 1988); (Brady e Cronin, 2001)

Fonte - Elaborado pelas autoras, adaptado de Mondo (2014)

Apesar de existir uma variedade de modelos de avaliagdo de qualidade de
servicos e, levando em conta as especificidades dos servicos oferecidos no setor
turistico, é preciso adequar os modelos de andlise de qualidade existentes na
literatura para verificacdo dos servicos turisticos se atendem as expectativas dos
turistas (Andrade et al. 2010).

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa realiza uma revisao sistematica da literatura. Para identificagcdo
e discussdo dos mecanismos de avaliacdo de qualidade de servicos, utilizou-se
o método Knowledge Development Process-Constructivist (ProKnow-C), proposto
por Esslin e Esslin (2010), que resulta de constantes questionamentos quanto
ao alinhamento, relevancia e critérios de escolha do contetido selecionado em
revisoes bibliograficas (Esslin, Esslin & Pinto, 2013).

Esslin e Esslin (2010) explicam que as revisoes sistematicas envolvem a sele-
¢ao de um portfélio de artigos ligados a area de pesquisa; a analise bibliométrica
do portfdlio criado; a andlise sistémica e a definicdo da pergunta e objetivos de
pesquisa. Na Figura 1 sdo expostos os direcionamentos do método, para a cons-
trucao de um portfélio tedrico, que subsidiou a proposicdo de uma agenda de
pesquisa sobre avaliacdo da qualidade de servigos turisticos.

Seguindo recomendacgdes de Paré et al. (2015), foram coletados, codificados
e analisados dados numéricos que pudessem refletir a frequéncia com que auto-
res, e métodos de pesquisas sdo encontrados na literatura. Cada um dos estudos
dispostos, sdo tratados como uma unidade de andlise para permissao de identifi-
cacdo de padroes e tendéncias interpretaveis.

0 método Knowledge Development Process-Constructivist (ProKnow-C), pro-
pOe que a construcao do portfélio de artigos seja realizada a partir da leitura
exaustiva dos artigos selecionados no inicio do refinamento (Figura 1). A bus-
ca de artigos foi realizada em 20 de novembro de 2019 e, o delineamento da
literatura foi realizado na base de dados da Web of Science (WoS) e do Portal
de Periddicos da Capes, a partir das palavras-chave: servicos turisticos e qua-
lidade de servigos turisticos. No processo de refinamento da busca, foram se-
lecionados apenas artigos nos idiomas inglés e portugués. Inicialmente, foram
encontrados 34 artigos na WoS e 114 artigos no Portal da Capes, totalizando
148 artigos selecionados na busca.
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Figura 1 - Método ProKnow-C para construcdo de portfélio bibliografico

—> Definicdo das palavras-chave
a2
Definigdo dos bancos de busca de dados
i
Teste de aderéncia das palavras-chave através de pesquisa
nos bancos de dados e leitura de artigos alinhados ao tema
]
Exclusido de artigos repetidos ® Recorte 1
a2
Identificagdo do alinhamento - leitura do titulo @ Recorte 2

f 8
Identificacdo do nimero Identificacdo da atualidade

de citagdes - relevancia do artigo - ano de publicacao
L ) L 3

A

Fixar representatividade no Fixar ponto de corte a partir do qual a atualidade
portfdlio a partir da qual o artigo = do artigo é suficiente para justificar a permanéncia,
permanece ou é descartado @ mesmo sem relevancia cientifica comprovada

a
Artigos com | Artigos  Artigos ndo atuais, sem relevancia  Demais
Recorte 3 relevancia = atuaissem cientifica, mas de autores que artigos  Recorte 4
cientifica = relevancia constam no grupo de artigos com (descartados
comprovada  cientifica relevancia cientifica ®
8
Identificagdo do alinhamento - leitura do resumo ® Recorte 5
8
0 artigo esta disponivel integralmente para leitura? ® Recorte 6
8
Identificacdo do alinhamento - leitura do artigo completo @ Recorte 7
a
Portfélio bibliografico no tema de pesquisa ®

Fonte - Extraido de Coutinho e Nobrega (2019, adaptado de Esslin e Esslin (2010).

Os 148 artigos selecionados na base de dados foram submetidos a sete tes-
tes de aderéncia (Figura 1) a fim de excluir artigos que ndo aderiam ao esco-
po do estudo, sdo eles: (1) palavras-chave; (2) titulos; (3) numero de citagoes;
(4) atualidade; (5) resumo; (6) disponibilidade integral e gratuita; (7) leitura
completa. No primeiro teste, foram analisadas as palavras-chave dos artigos, sen-
do excluidos aqueles que nao apresentavam as palavras escolhidas ou aderéncia
aos eixos norteadores de pesquisa, bem como os artigos repetidos. Nesta fase,
foram excluidos 108 artigos, sendo 19 da WoS e 89 do Portal de Periddicos da
CAPES, totalizando 40 artigos selecionados para analise posterior.

Os 40 artigos, foram submetidos ao segundo teste de aderéncia, quanto aos
seus respectivos titulos, onde 18 foram excluidos e 22 mantidos. Desses, 11 per-
tenciam a base da WoS e 11 do Portal da CAPES. O terceiro teste de aderéncia foi
feito a partir da analise das citacoes, destaca-se que esse teste se aplicou apenas
a base internacional (WoS), que apresentou 16 citagdes, assim, 11 artigos foram
selecionados nesta etapa.

O quarto teste foi o teste de atualidade do material. Nesta etapa, considerou-se o
espago temporal entre os anos de 2009 e 2019. Assim, foram mantidos 22 artigos.
Finalmente, no quinto teste de aderéncia, realizada a leitura dos resumos, onde
foram excluidos 2 artigos, um de casa base, totalizando 20 artigos selecionados
para as analises. Tais artigos lidos na integra para assegurar o alinhamento ao
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escopo do estudo. O produto do método ProKnow-C gerou um portfélio que re-
presenta a agenda de pesquisa em avaliagdao da qualidade de servigos.

ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Nas analises, percebeu-se que nao ha concentracdo de pesquisas sobre ava-
liacdo da qualidade de servigos no turismo em um grupo restrito de periddicos,
conforme Quadro 1, construida a partir dos dados oferecidos nos sites da Web of
Science e do Portal de Periodicos da CAPES, podendo indicar que a tematica tem
sido publicada em periddicos distintos e, inclusive de areas diferentes, a citar:
biblioteconomia, turismo, administracao e ciéncia da informacao.

Quadro 1 - Periddicos do Portfélio

Periédicos da Capes Qualis do Periddicos da Fator de
P Periddico Web Of Science Impacto
Revista Digital de Biblioteconomia . . JCR 2018
. N B3 Journal of heritage tourism,
e Ciéncia da Informacio 0.609
I ional j 1 fi R 201
Tourism & Management Studies B1 nter.natlona Journattor JCR 2018
quality research, 0.2
Revi Turi R 201
evista de Aurlsmo B3 Economic research, JCR 2018
Contemporaneo 1.381
Podium: Sport, Leisure and . . JCR 2018
Tourism Review A4 Journal of vacation marketing, 1.865
Revista Iberoamericana de Turismo B3 Revista Universidad y Sociedad, -
Turismo: Visdo e Acfio B1 Trar_lsformatlons 1n_ JCR 2018
business e economics 0.462
Revista Eletronica de B3 Quality-access to success JCR 2018
Administragdo e Turismo ty ’ 0.233
Revista Exacta B1 Baltic 0}1 rnal 9f -
economic studies,
. . JCR 2018
Holos B2 Anfiteatru economic, 0.237

Fonte - Elaborado pelas autoras (2020)

Ap0s os testes de aderéncia, o conteddo do portfélio bibliografico foi definido
e utilizado como ferramenta para satisfazer o objetivo do estudo. Para melhor
compreensao e discussdo dos artigos, o material selecionado foi agrupado quan-
to aos eixos tematicos (Quadro 2), com nomenclaturas definidas a partir dos
campos de discussoes, sem distin¢cdo entre base nacional e internacional.

As andlises dos artigos selecionados foram agrupadas em trés eixos tematicos:
(i) Abordagem tedrico/conceitual; (ii) Qualidade em eventos turisticos;
(iii) Modelos de avaliagcdo da qualidade, levando em consideragdao o contetdo
tratado nestes materiais. A nomenclatura dos eixos, foram criados a partir das
tematicas centrais das pesquisas incluidas nas analises.
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Quadro 2 - Eixos tematicos do portfélio da pesquisa

Eixo Tematico Fontes

Vasconcelos & Lezana (2014); Facco, Grohmann, &
Abordagem teérico/conceitual Moreira (2019); Chagas & Marques Junior (2011);
Vasylykha & Pavlish (2017)

Qualidade em eventos turisticos = Neve & Marchiori (2014); Silva & Gongalves (2015)

Mondo, Talini & Fiates (2016); Feger, Souza Junior &
Gandara (2016); Silva, Souza, Costa, Zancan & Lima (2014);
Gomes, Ferreira, Borges & Silva (2018); Soares, Medeiros &
Sales Filho (2014); Perianez-Cristobal, Gutiérrez & Calvo-
Mora (2019); Romanov, Romanova & Saveleva (2019);
Butnaru, Miller & Nita (2018); Hallak, Assaker &
El-Haddad (2018); Izquierdo, Lazo & Andrade (2017);
Popovic, Delibasic & Ognjanovic (2018); Schmeleva,
Gugelev & Umnova (2017); Cristea (2009)

Modelos de avaliagao da
qualidade

Fonte - Elaborado pelas autoras (2020)

A abordagem teorico/conceitual, contempla quatro artigos nao empiricos,
que se detinham as discussoes teodricas - sobre qualidade de servicos turisti-
cos. O eixo de qualidade em eventos turisticos, contempla dois artigos especifi-
cos para a area de eventos e, por fim, o eixo de modelos e indicadores, contem-
pla catorze artigos empiricos, que demonstraram a aplicagdo de modelos de
avalia¢do de qualidade.

Abordagem teérico conceitual:

Vasconcelos e Lezana (2014) destacam que ainda ha uma baixa producao
cientifica sobre qualidade de servigos turisticos, sendo que os estudos ainda es-
tdo ligados as percepgdes de clientes a partir de uma perspectiva dicotémica en-
tre expectativa e desempenho. Sobre o déficit das producoes, Facco, Grohmann
e Moreira (2019), acrescentam que ha pouca evidéncia em relacao a qualidade
de experiéncia, satisfacdo e intencdo de retorno nos casos observaveis como o
dos parques tematicos, podendo indicar a necessidade de realizacdo de estudos
tedricos especificos para parques e demais segmentos do turismo.

Vasylykha e Pavlish (2017) defendem a ideia de que os fatores ligados a avalia-
¢do da qualidade de servigos turisticos devem ser agrupados perante particula-
ridades, s6 assim é possivel oferecer condi¢gdes e mecanismos claros e condizen-
tes de avaliagdo. Por exemplo, varidveis como: potencial turistico, mao de obra,
padrdes de servigo, politicas de marketing e infraestrutura sdo viaveis para se
avaliar a qualidade de servigos em destinos turisticos.

Sobre as abordagens tedricas, sugere-se a realizacao de novas pesquisas, con-
siderando que as ideias discutidas geralmente focam em discussdes muito remo-
tas sobre avaliacdo da qualidade de servigos. Considerando as lacunas percebi-
das nesta abordagem, como a visdo dicotdmica entre expectativa e desempenho,
sugere-se o desenvolvimento de estudos que atualizem e aprofundem os concei-
tos teodricos sobre qualidade de servigos para o setor de turismo.
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Qualidade em eventos turisticos:

Durante as analises, percebeu-se uma ligacao de pesquisas sobre qualidade
no setor turistico voltadas para o segmento de eventos com o uso de ferramen-
tas e tecnologias digitais. Neves e Marchiori (2014) apontam que a crescen-
te adocao de midias sociais tem contribuido para que as ferramentas digitais,
possam ser utilizadas para avaliar a qualidade percebida por consumidores
de servicos turisticos em eventos. Os autores utilizaram estrategicamente o
Twitter, para avaliar a percep¢do de qualidade nos Jogos Olimpicos ocorridos
em Londres em 2012 e revelaram que a opinido de um usudrio influéncia po-
sitiva ou negativamente na escolha de compra (ou de ndo compra) de outros
usuarios da midia social.

Em outra pesquisa realizada no 262 Festival Internacional de Globos
Aerostaticos de Torres - RS, os autores Silva e Gongalves (2015) observaram que,
em eventos turisticos, quando se pretende avaliar a qualidade do servigo, os visi-
tantes levam em consideracdo a satisfacdo de suas necessidades, a compensacao
financeira e o comportamento ético e hospitaleiro prestado. Além disso, refor-
cam que embora a premissa de que a avaliacdo de qualidade de servigos seja
subjetiva, intangivel e altamente pessoal, é explicita a necessidade de se observar
as peculiaridades das pesquisas na pratica.

Considerando o espacgo crescente do setor de eventos no turismo, é razoavel
pensar na continua¢do do desenvolvimento de pesquisas que apliquem de ma-
neira pratica, instrumentos especificos para a area, de modo que estes sejam re-
finados para proporcionar uma melhor avaliagdo dos eventos turisticos.

Modelo de avaliacao da qualidade:

Nesta abordagem, sdao analisados os diferentes modelos existentes na litera-
tura, encontrados no levantamento de dados desse estudo. Da base do portfo-
lio, doze artigos, ou seja, 60%, referem-se a trabalhos dedicados aos estudos de
modelos utilizados para avaliar a qualidade no setor turistico. Um dos modelos
encontrados, o TOURQUAL, consiste num protocolo para avaliacdo da qualida-
de em servigos turisticos (Figura 2), a partir de seis perspectivas: (1) acesso;
(2) ambiente; (3) seguranca; (4) experiéncia; (5) elemento humano; (6) qua-
lidade técnica, desenvolvido por Mondo (2014) a partir do refinamento dos
principais modelos de avaliagdo da literatura.

O Modelo TOURQUAL, desenvolvido inicialmente para avaliagdo de servi-
¢os em atrativos turisticos, foi aplicado mais de 400 vezes, podendo destacar
os ramos de hotelaria e eventos. O uso desse protocolo foi aplicado em uma
pesquisa com turistas da cidade da Lapa-PR, de acordo com Feger etal., 2016),
tendo 26 indicadores no modelo, oferecendo uma avaliacdo detalhada e
criteriosa dos servicos turisticos. Quando aplicado para se analisar a hos-
pitalidade na Praia do Francés - AL, os autores Silva et al. (2014) afirmam
que o TOURQUAL permitiu a visualizacdo das caracteristicas principais dos
visitantes, mostrando que as empresas do setor turistico devem aprimorar
os servicos prestados.
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Figura 2 - Modelo teérico do TOURQUAL

Elemento

TOURQUAL - Qualidade

de servicos em atrativos humano
turisticos - Categorias I
@ @
Qualidade

técnica

Fonte - Extraido de Mondo (2014)

Romanov, Romanova e Saveleva (2019), propuseram uma analise do mercado
turistico através de estatisticas da regido entre 2012 e 2016, foram utilizados
métodos estatisticos, interpretagdes graficas, estimativas de especialistas e ana-
lise de contetdo. A partir dos mecanismos de avaliacdo, os autores observaram
que em Krasnodar Krai, o turismo é afetado pelo intenso crescimento da con-
corréncia, se fazendo necessaria a interpretacdo adequada dos reais fatores que
podem influenciar o desempenho do mercado turistico.

Butnaru et al. (2018) investigaram novas abordagens para avaliar a qualida-
de de servigos turisticos, utilizando pesquisa documental, pesquisa de campo
através da aplicacdo de um questionario e andlise quantitativa das variaveis de
qualidade e preco. Portanto, a avaliagdo da qualidade em servigos turisticos é
multifacetada, varidvel, especifica e permite que sejam analisadas muitas va-
ridveis, desde que estejam ligadas ao tipo de servico em questdo. Este estudo
prop0s uma agenda de pesquisa para estudos da qualidade de servicos turis-
ticos e construir um mapa conceitual sobre a avaliagdo de servigos turisticos,
fornecendo a literatura um subsidio sobre mecanismos de avaliacdo de quali-
dade no setor turistico.

Agenda de pesquisa para avaliacao da qualidade de
servigos turisticos:

O mapa conceitual (Figura 3) expde de maneira visual, as lentes tedricas
mais discutidas nos artigos, bem como suas possiveis inter-relagdes. Ainda,
traz para multiplas perspectivas as abordagens teoricas, de eventos e de modelos
e indicadores.

No mapa, sdo expostas trés abordagens (Ai), onde A refere-se ao termo
abordagem e i, o nimero da abordagem, sendo estas: A1 Abordagem tedrica;
A2 Abordagem de eventos; A3 Modelos e indicadores. Em cada uma das abor-
dagens, foram classificados conceitos discutidos, onde C refere-se ao termo
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conceito. A abordagem tedrica (A1) apresenta quatro conceitos. O primeiro
conceito mais discutido refere-se a percepcao de clientes (A1C1) definida como
uma reposta aos sentidos e estimulos externos (Sarmento & Costa, 2011), além
de ser uma atividade critica e por isso, a forma mais eficaz de conhecé-la é quan-
tificar o desempenho do servigo, tornando a percep¢ao intangivel em tangivel
(Téboul, 1999). Silva, Medeiros e Costa (2009) afirmam ainda que a qualidade é
determinada pela percepc¢do dos clientes, relacionando-se com satisfacao, atra-
vés de componentes materiais (conjunto de elementos que caracterizam a quali-
dade técnica, através da objetividade) e imateriais (conjunto de agdes que carac-
terizam a qualidade humana do servico, através da subjetividade).

Figura 3 - Mapa conceitual de avaliagdo da qualidade de servigos turisticos

AVALIACAO DA QUALIDADE
DE SERVICOS TURISTICOS
A2C1
A1c1 |Percepgdo de clientes Percepcao de clientes
ALC2 Expectativa x || Al A2 AC Expectativa x
Desempenho || [ABORDAGEM ABORDAGEM Desempenho
A1C3 Satisfacdo TEORICA TEORICA Satisfacdao
AZC3
Al1C4 Fidelidade | | Fidelidade
A3 A2C4
FERRAMENTAS E
INDICADORES
|
[ | I
SERVQUAL TORQUAL QUALIDADE VISUAL
A3C1 A3C2 A3C1

Fonte - Elaborada pelas autoras (2020)

O segundo conceito é chamado de Expectativa e desempenho (A1C2).
Parasumaram, et al. (1985) estudam a percep¢do de qualidade sob a perspectiva
dicotdmica entre expectativa e desempenho, ou seja, comportamento do cliente
na espera do receber e o que de fato é entregue. No modelo, foram percebidas
cinco lacunas na relacao expectativa versus desempenho, a citar algumas dis-
crepancias entre: (1) expectativas do consumidor em relagdo a um servico e a
percepgdo gerencial sobre essas expectativas; (2) percepcao gerencial sobre as
expectativas dos clientes e as especificagdes de qualidade desenvolvidas para
atender a essas expectativas; (3) especificacdes de qualidade de servigo determi-
nadas pela empresa e o servico que é realmente prestado ao cliente; (4) servico
realmente oferecido ao cliente o que foi divulgado pelos meios de comunicacao;
(5) expectativas do cliente em relagao aos servigos e as suas percepgoes durante
o consumo. Criadores do Modelo GAP?, Parasumaram et al. (1985), afirmam que
a lacuna 5 é chave para a definicao de qualidade de servicos, pois o julgamento
sobre qualidade depende de como os clientes ou consumidores percebem o de-
sempenho atual em relagao ao que era esperado.

O terceiro conceito refere-se a Satisfacdo (A1C3), Giese e Cote (2000) afir-
mam que nao ha definicdo unanime para o termo ‘satisfacdo’ na literatura, mas
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defendem que a satisfacdo de consumidores é uma resposta emocional, cognitiva
e de julgamento conotativo, baseada na avaliacdo de focos especificos, onde as
respostas também sao processadas num periodo de tempo especifico (antes, du-
rante ou depois da compra ou consumo). Por outro lado, Kotler (2000), afirma
que a satisfacdo pode ser bem compreendida sob a perspectiva de sensacdao de
prazer ou de desapontamento que resulta da comparag¢ao do resultado percebi-
do de um bem em relacdo as expectativas criadas.

Parasumaram et al. (1985), indicam cinco dimensdes que originam a satis-
facao de clientes: (1) reabilitacao - capacidade de fornecer o servico de modo
transparente e preciso, como prometido; (2) reagdo - disponibilidade de aju-
dar clientes na prestacdo de um servico rapido; (3) seguranga - conhecer bem
e tratar os trabalhadores com cortesia, para que estes transmitam confianca;
(4) empatia-prestacaodeatendimento personalizado; (5) tangibilidade - prezar
pela aparéncia do local, limpeza, equipamentos e funciondrios, sendo utilizadas
em aplicacdes praticas de estudos sobre satisfacdo de clientes e consumidores.
A andlise dessas dimensdes demonstrou que os usuarios utilizavam como crité-
rios de julgamento da qualidade do servigo, sem serem mutuamente exclusivas
com aspectos que delineiam o servi¢co sob o ponto de vista de quem ira julga-lo.

A Fidelidade (A1C4) é comumente ligada aos repetidos padrdes de compra ou
consumo de um cliente em relagdo a mesma marca ao longo do tempo (Barros,
2008). No turismo, esse aspecto é negligenciado nas publica¢des sobre destinos
turisticos (Opperman, 2000), contribuindo para que a aplicagcdao do conceito de
fidelidade no turismo ainda é limitada (Barros, 2008). Contudo, os estudos ja rea-
lizados apontam que a fidelizagdo no turismo pode afetar a percep¢ao de imagem
do destino turistico, bem como a satisfacao dos turistas (Beerli & Martin, 2004).

A abordagem de eventos (A2) é representada por quatro conceitos.
Primeiro, o conceito de Imagem (A2C1) é definido por Perinotto (2013), como
0 mecanismo de promoc¢ao e atracdo de consumidores no turismo, inclusive
em eventos, esta pode ser imaginaria, quando é criada a partir do conjunto de
informacdes captadas pela percepgao do cliente ou fotografica, quando a ima-
gem é produzida de modo real para comunicar, informar e documentar expe-
riéncias. Além disso, a criacdo da imagem do atrativo como eventos turisticos,
parte da percepc¢ao de satisfacdo, j& que a imagem construida durante e apds
a prestacdo do servigco poderd mediar a relagdo futura do consumidor. Logo,
a criacdo de uma imagem forte integra parte fundamental na competitividade
de um destino turistico (Gosling & Christino, 2017).

As Midias Sociais (A2C2) tornam-se indispensaveis nos processos de informa-
¢Oes no turismo, ja que as pessoas frequentemente estdo em contato com uma
variedade de anuncios (Perinotto, 2016). Terceiro, a Compensacao Financeira
(A2C3) é defendida por Silva e Gongalves (2015) como um aspecto de melho-
ria continua nos processos e nas operagoes investidas pelo turismo nos eventos,
considerada uma vantagem competitiva.

A Hospitalidade (A2C4) é definida por Camargo (2003), como um ato huma-
no, que envolve as acdes de receber, hospedar, alimentar e entreter pessoas, evi-
denciando as relagdes e os vinculos sociais. A hospitalidade pode ser fundamen-
tada como um fen6meno social, que envolve um conjunto de valores, modelos e
acdes que estdo presentes no fazer humano quando relacionado ao acolhimen-
to de pessoas, por isso, constitui-se como uma relacao entre dois protagonistas
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(Gidra & Dias, 2004). Logo, a hospitalidade em eventos, manifesta-se principal-
mente na contribuicdo da geracao e fortalecimento de relagdes sociais, culturais
e comerciais, motivadas pela busca crescente dos consumidores de eventos por
imersdo em experiencias (Firat, 2001).

A abordagem de modelos e indicadores (A3) é apresentada a partir de trés
modelos de andlise da qualidade. O primeiro refere-se ao SERVQUAL (A3C1) que é
um modelo desenvolvido por Parasumaran et al. (1985) para mensurar percep¢oes
de clientes sobre qualidade de servicos por meio de expectativas e desempenhos
percebidos. Este modelo é composto por 22 (vinte e dois) determinantes da qua-
lidade de servicos referentes a expectativa e desempenho, que sao divididos em
05 (cinco) dimensoes: tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia.

Os determinantes do SERVQUAL sao distribuidos de acordo com as dimen-
soes propostas, descritos como afirmag¢des ou negacdes que representam ca-
racteristicas importantes de cada dimensao. Apesar de serem referéncias para
os estudos de qualidade de servicos devido a criagdo do SERVQUAL, as criticas
a Parasumaran et al. (1985) permanecem. As principais criticas sao feitas por
Cronin e Taylor (1992) ao afirmarem que expectativa e desempenho nao deter-
mina a qualidade, levando-os a desenvolver o SERVPEREF, que excluem as varia-
veis do SERVQUAL ligadas a expectativa para contemplar apenas itens de avalia-
¢do de desempenho.

Apo6s a criagao do SERVPEREF, foram feitas muitas aplicagdes do modelo em di-
ferentes nichos de mercado, para testar a avaliagdo de qualidade em servigos de
ramos de negécios distintos. No turismo, Mondo (2014), desenvolveu um modelo
especifico TOURQUAL (A3C2), para o setor por meio de quatro etapas do estu-
do: (1) Analise dos modelos de avaliacdo de qualidade em servigos existentes na
literatura, comparando-os e sintetizando os métodos e indicadores através de
uma pesquisa bibliografica; (2) Identificagdo das dimensoes e indicadores uti-
lizados por turistas na avaliacao de destinos turisticos através da netnografia;
(3) Analise dos indicadores identificados na etapa anterior, visando a manuten-
¢do, exclusdo ou insercdo de novos indicadores num modelo tedrico genérico;
(4) Realizagdo de teste junto a turistas das dimensoes e indicadores construidos
a partir da pesquisa empifrica.

Mondo (2014) selecionou 35 (trinta e cinco) indicadores para o TOURQUAL
que foram analisados empiricamente por meio de uma analise etnografica com
turistas no site do Tripadvisor. O refinamento do modelo resultou em 26 indi-
cadores, distribuidos em seis categorias: acesso, elemento humano, ambiente,
seguranca, experiéncia e qualidade técnica. Tais categorias foram definidas a
partir da légica dos processos de servigcos no turismo, considerando que o turis-
ta chega ao atrativo, tem contato com o ambiente e funcionarios, deseja ter se-
guranca e qualidade no servico, forma suas préprias percepc¢des de experiéncia,
constroéi sua percepgdo sobre a qualidade do servico.

Considerando a Qualidade Visual (A3C3), inicialmente, é importante compre-
ender o conceito de paisagem, ja que este conceito e o de turismo sdo realida-
des intimamente relacionadas (Pires, 2005). A paisagem é a representacao fisica
do meio ambiente que assume a posicdo de recurso basico para a atividade do
turismo, devendo ser estudada e analisada, principalmente quanto a qualidade
estética (Pires, 2005; Jordana, 1992). Para avaliar a qualidade visual no turismo,
Pires (2001) afirma que a disposicdo e a combinacao de elementos visuais ou
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categorias estéticas, quando associadas a componentes naturais e humanos, pro-
porcionam qualidades estéticas que podem ser avaliadas a partir de quatro indi-

cadores: diversidade, naturalidade, singularidade e detratores (Quadro 5).

Quadro 5 - Indicadores de avaliacdo de qualidade visual no turismo

Indicador Conceito Classificacao
Diversidade  Variedade paisagistica existente e Alta diversidade
num determinado espago * Média diversidade
territorial. Paisagens variadas * Baixa diversidade
possuem mais valor do que uma
paisagem homogénea, ja que
apresentam partes diferenciadas
com distintos componentes visuais,
sem monotonia
Naturalidade Analisa a existéncia de estrutura e Naturalidade superior
fisica observada pela intervengao e Naturalidade média- superior
humana. Logo a naturalidade ¢ Naturalidade média
advém da vegetacdo natural e » Naturalidade média-inferior
quando possui pouca ou nenhuma ¢ Naturalidade inferior
alteracdo, representa o mais alto
grau de equilibrio ecoldgico,
devendo ser valorizada
Singularidade A analise de da pela existéncia de ¢ Grande potencial de atratividade turistica
ocorréncias de origem natural ou em nivel nacional e internacional
manifestacdes de origem humana, * Razoavel potencial de atratividade
assim como elementos visuais ou turistica em nivel estadual e subnacional
outras caracteristicas notaveis que « Limitado potencial de atratividade
se tornam singularidade turistica em nivel subestadual (regional)
Detratores Resultam das atividades humanas e Pequena intrusdo

que imprimem aspectos de
artificializa¢do e distanciamento
das condi¢des originais e naturais
das paisagens, diminuindo a
qualidade visual da paisagem

» Conjunto de pequenas intrusdes
e Média intrusdo

» Conjunto de médias intrusdes

¢ Grande intrusao

» Conjunto de grandes intrusoes

Fonte - Elaborado pelas autoras adaptado de Pires (2001)

Portanto, compreender a qualidade visual de um destino turistico, pode contri-

buir inclusive para com os processos de planejamento e de gestdo de territérios.
E factivel que, a anélise da qualidade de servicos turisticos, exige uma compreensio
multifacetada sobre os fatores que podem influenciar as percep¢des dos consumi-
dores do turismo, bem como as inter-relacdes entre os fatores a serem observados.

CONSIDERAGOES FINAIS

Levando em consideracdo as pesquisas cientificas sobre as percepcdes de
qualidade no turismo, este trabalho propds um mapa conceitual sobre avaliagdo
da qualidade de servigos turisticos, discutindo as abordagens de pesquisa nas
perspectivas tedricas e praticas.
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0 aumento exponencial no nimero de viagens revela que sdo muitas as pos-
sibilidades de crescimento e desenvolvimento do setor. Junto ao crescimento
da quantidade de viagens, turistas e visitantes, o mercado turistico apresen-
ta crescente competitividade e por isso, as empresas tém buscado melhorar a
captacdo das percepgoes dos seus clientes sobre a qualidade percebida durante
o consumo do servico.

Através de padroes interpretaveis e de tendéncias de pesquisas identificados
na RSL (Revisao Sistematica da Literatura) Silva et al. (2016), desenvolveu-se um
portfélio com artigos nacionais e internacionais, bem como um mapa conceitual
que esquematiza as principais discussdes nos artigos incluidos.

No portfélio, os artigos foram agrupados em trés abordagens: Teérica, de Eventos
e Modelos. Na primeira abordagem, os artigos se dedicavam a analisar os conceitos e
definicdes de qualidade. Os artigos contemplaram desde as defini¢des iniciais até os
apontamentos sobre as necessidades de aplicacdo dos conceitos tedricos na pratica.
Na abordagem de eventos, os autores discutiram as especificidades, sendo a mais
recorrente e comum nos artigos selecionados a importancia da preocupagdo para
com a hospitalidade, sendo essa um dos fatores que mais influenciam a experién-
cia e satisfacdo do turista. Por fim, na abordagem de modelos, os artigos explicavam
os modelos existentes na literatura, bem como exploravam aplicacées empiricas,
podendo ser destacado o TOURQUAL, que contempla variaveis que melhor atendem
as especificidades dos servicos turisticos.

0 mapa conceitual contempla de maneira visual as principais variaveis abor-
dadas nos estudos sobre qualidade de servigos. As abordagens, definida a partir
da convergéncia dos temas discutidos nos artigos do portfélio, ofereceram uma vi-
sdo geral do campo da avaliacdo da qualidade de servigos no turismo. Na aborda-
gem tedrica, percebeu-se que a definicdo mais difundida é a de Parasumaran et al.,
por terem sido os pioneiros nos estudos de qualidade de servicos. Contudo, também
sdo criticados, em virtude de fragilidades apontadas por defenderem a dicotomia de
avaliacdo na relagao de expectativa e desempenho, deixando de contemplar outras
variaveis que possam ser também importantes. Pesquisas mais recentes, indicam
que avaliar a qualidade de servigos por uma lente Unica, pode fragilizar a analise,
ja que existem muitas vertentes ligadas ao conceito ainda ndo firmado de qualidade.

Na abordagem de qualidade em eventos, sobrepdem-se as pesquisas empiricas,
partindo de adaptacdes de modelos generalistas de avaliacdo de qualidade, sobre-
tudo na perspectiva visual. Os artigos, frequentemente, discutem a abordagem sob
um viés de gestao de imagem e de marketing, assegurados na concepgao de que a
qualidade visual norteia a avaliagdo da experiéncia nos eventos turisticos.

Por ultimo, na discussdo sobre modelos e indicadores ficou clara a caréncia de
modelos criados especificamente para o setor turistico, sendo encontrado inclusi-
ve apenas o TOURQUAL. Este instrumento, apesar de ter sido construido ha menos
de dez anos, desenvolveu-se a partir de um denso e extenso trabalho de pesquisa
bibliografica e também empirica, passando por processos rigorosos de validagao.

0 modelo desenvolvido por Tiago Mondo em 2014, atende as necessidades do
setor, valendo destacar mais uma vez que ndo foram identificados outros mode-
los com metodologia de construcao e validacao similares. Contudo, o ineditismo
do TOURQUAL impede que o mesmo seja confrontado com outros, dificultando
uma discussdo mais ampla por ser o inico modelo voltado para a area da quali-
dade em destinos e equipamentos turisticos.
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Esta pesquisa apresenta contribuicoes teoricas e praticas. Teoricamente, a cons-
trucdo do mapa conceitual que esquematiza as principais abordagens sobre a temati-
ca, fornecendo uma agenda de pesquisa que contribui para compreender os estudos
mais desenvolvidos e as possibilidades de investigacdes e discussdes a serem reali-
zadas. As contribuigdes praticas possuem implicagdes gerenciais, ja que a partir das
abordagens e conceitos contidos no mapa conceitual aqui construido, destaca como
o turismo pode ser avaliado, de modo que os gestores possam planejar o desenvolvi-
mento da atividade turistica, maximizando os niveis de satisfagao dos turistas.

A partir dos achados e contribui¢des dessa pesquisa, sugere-se para as pes-
quisas futuras, a realizacao de estudos que analisem as inter-relacdes das abor-
dagens tedricas, de eventos e modelos aqui identificados, de modo empirico.
Além disso, uma investigacdo das abordagens em diferentes contextos sociais,
econOmicos e culturais de turismo, a fim de que seja observado o comportamen-
to das variaveis indicadas no mapa conceitual gerado através desse estudo.
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