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RESUMO

Este artigo apresenta uma revisdo de literatura sobre a qualidade em servigos turisticos baseada
em artigos de periddicos em bases de dados indexadas. Os documentos foram selecionados em quinze
bases, filtrados por métodos arbitrados pelos autores e 105 artigos resultantes foram lidos integralmente e
avaliados pelo método de andlise de conteudo. Entre os resultados principais estdo uma matriz conceitual
para a qualidade de servigos turisticos e um conjunto de lacunas e oportunidades para pesquisas futuras.
Os resultados mais relevantes estdo (1) a definigdo da relagdo de causalidade entre a qualidade dos servi-
¢os e a lealdade do turista ao destino turistico; (2) ha diferengas entre o comprador do servigo e o indivi-
duo que consome o servigo turistico e a literatura ndo faz um tratamento diferenciado (3) baixa produgdo
tedrica sobre o tema, o que abre espago para futuras pesquisas na area; (4) a pesquisa sobre qualidade
em servigos turisticos é sustentada em teorias oriundas do marketing, e carecem da contribuicdo de outras
areas do conhecimento; (5) o uso excessivo de modelos generalistas para medicdo da qualidade, tal como
0 SERVQUAL; (6) excesso de estudos empiricos com equivocos metodolégicos provocados por amostragens
cientificamente inconsistentes; (7) medi¢do da qualidade centrada na percepgdo do cliente, centrada na
reagdo imediata ao evento vivido e desconsidera os multiplos elementos da cadeia de suprimentos do
trade turistico.
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ABSTRACT

This article presents a literature review on quality in tourism services based on journal articles
indexed in databases. The documents were selected in fifteen databases, filtered and 105 resulting ar-
ticles were read and fully evaluated by the method of content analysis. Among the main results are a
conceptual matrix for the quality of tourist services and a number of gaps and opportunities for future
research. The most significant results are: (1) definition of the causal relationship between service qual-
ity and loyalty of the tourist to tourist destination; (2) the literature does not consider the differences
between the client of a tour company and the tourist and they deserved treatment differentiated; (3) low
theoretical discussion on the issue, which gives scope for further research in the area; (4) research on
quality in tourism services is supported by theories of marketing, and require the contribution from other
areas of knowledge; (5 ) excessive use of general models for quality measurement, such as SERVQUAL;
(6) excess empirical studies with methodological mistakes caused by sampling scientifically inconsistent;
(7) quality measurement focused on customer perception and immediate reaction to the event which
ignores the multiple elements of the supply chain of the tourism trade.

Keywords: tourism, service quality, content analysis

1 INTRODUCAO

O objetivo deste artigo é revisar a literatura sobre qualidade de servicos turisticos. Tra-
ta-se, portanto, de um estudo tedrico exploratério, com textos dos artigos avaliados por meio da
analise de conteudo. Para o alcance deste objetivo geral, fez-se a sele¢do de artigos em bases de
dados indexadas e a andlise integral dos artigos selecionados. Escolheu-se estudar a atividade
turistica por ser um segmento importante para a economia e por dinamizar a economia local e
ter potencial para estimular o desenvolvimento socioeconémico de paises pobres (RAMSARAN-
FOWDAR, 2007; SAFFU et al., 2008; TIEDEMANN; VAN BIRGELE; SEMEIJN, 2009; AZEVEDO, et al.,
2012). Entretanto, é sabido que a demanda por servigos turisticos é solicitada por uma clientela
heterogénea, fragmentada e exigente (GARCIA; PICOS, 2009), que requer qualidade. Ser com-
petitivo, no cendrio atual demanda qualidade nas operag¢des, mas também no tratamento dos
aspectos subjetivos desta qualidade, principalmente os relacionados ao turista. A organiza¢ao
prestadora de servicos e o destino turistico devem estar orientados para seu contentamento,
deixando-o satisfeito, desejoso de retornar ou de indicar os servigos a outrem (HE; SONG, 2009;
SAINAGHI, 2010). Narayan; Rajendran e Sai (2008) defendem que a oferta de servicos de quali-
dade como: boa logistica, alimentacdo, hospitalidade e seguranca sdo mais importantes que os
atrativos naturais e que estdo além do que Brunner-Sperdin e Peters (2009) chamaram de para-
digma dos 4S (sun, sea, sand, sex).

O desempenho das empresas tem efeito direto sobre o crescimento dos negdcios, cria-
¢do de novos postos de trabalho e manutencdo dos ja existentes. A qualidade dos servicos e
a consequente satisfacdo dos turistas sdo apontadas por vérios especialistas como prioritarias
para diferenciacdo e competitividade do setor, melhoria da imagem e atratividade dos destinos
turisticos, conquista de novos consumidores, manutencdo da fidelidade dos atuais e geracao de
empregos e renda para a populagdo (ERAQI, 2006; MENG; TEPANON; UYSAL, 2008; MAK, 2011).
Além disso, o turismo tem impacto sobre trabalhadores eventuais ou informais das comunida-
des e atrai o olhar do poder publico para a melhoria de infraestrutura, preservacao dos destinos
turisticos e destinacdo de recursos. Dada a relevancia do tema, resolveu-se verificar o que foi
estudado nos ultimos dez anos sobre a qualidade em servicos turisticos, como este conceito é
tratado, quais métodos de pesquisa sdo priorizados, quais resultados foram relevantes e o que
ainda falta ser estudado. Este artigo esta dividido em quatro se¢des, incluindo esta introdugao. A
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préxima secdo trata dos métodos e técnicas de investigacdo para selecionar e analisar os artigos.
A terceira secdo versa sobre os resultados da selecdo, andlise e lacunas e as oportunidades para
novas pesquisas. A Ultima segdo traz as conclusdes para o estudo.

2 METODOS E TECNICAS

O método de coleta e andlise dos artigos estd esquematizado na Figura 1.
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Figura 1 - Método para coleta e andlise dos artigos
Fonte: Autores

Para esta pesquisa, foram selecionados artigos em quinze bases de dados indexadas
(Academic Search Premier - ASP (EBSCO), ACS Journals Search, Annual Reviews, Cambridge Jour-
nals Online, Compendex (Engineering Village 2), Emerald Fulltext (Emerald), Highwire Press, IEEE
Xplore, JSTOR, SAGE Journals Online, Scielo.br, ScienceDirect (Elsevier), SCOPUS (Elsevier), Web
of Science, Wiley Online Library) com a busca das palavras-chave “qualidade” e “desempenho”
combinadas com “turismo” nos campos titulo, resumo e/ou palavras-chave dos artigos. Nesta
selecdo, Priorizaram-se artigos cientificos e de revisdao e desconsiderados livros, artigos no prelo
(ndo publicados na integra), editoriais, notas e literatura cinzenta em geral. Esta escolha prioriza
artigos, porque estes sdo evidéncias mais atualizadas do progresso cientifico e se originam de
um processo reconhecido no mundo académico, avaliado por pares, documentado, registrado
e formal (FACHIN; HILLESHEIM, 2006). O recorte temporal dos ultimos dez anos (2002-2012) foi
estabelecido para considerar publicacbes mais recentes sobre o assunto. Os artigos foram fil-
trados por critérios de duplicidade, alinhamento aos objetivos da pesquisa e critérios com uma
abordagem qualitativa por meio da analise de conteudo (BARDIN, 2011), utilizando os seguintes
critérios arbitrados pelos autores:

a. aderéncia do conteudo aos objetivos da pesquisa — este critério possibilita avaliar
se o texto apresenta um estudo sobre avaliacdo do desempenho e/ou da quali-
dade nos segmentos de turismo prioritarios para o Ministério do Turismo: meios
de hospedagem, agéncias de turismo, transportadoras turisticas, organizadores de
eventos (BRASIL, 2012);

b. contribuicdo tedrico-empirica dos mesmos para a pesquisa — este critério considera
os resultados obtidos e a originalidade/relevancia académica;

c. robustez do aporte tedrico — este critério considera a qualidade e quantidade do
aporte tedrico apresentado pelos autores.

Cada critério recebeu pontuacdo em uma escala Likert de 1 a 3 e uma nota global foi
atribuida a cada artigo pela soma das pontuacdes dos critérios. Todos os artigos com nota 1 para
o critério de aderéncia foram eliminados e os que restaram compuseram o portfélio de artigos
que foram lidos e seu conteudo analisado na integra.

Para andlise do conteldo, empregou-se a ldgica apresentada na Figura 2 que horizon-
talmente representou a leitura integral do conteldo dos artigos e identificacdo das dimensdes
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de analise no corpo do texto e verticalmente a andlise dos excertos encontrados, por intermédio
das seguintes dimensdes de analise:

a. conceito de qualidade em servigos turisticos - a leitura e analise dos artigos visou
compreender as 6ticas sob as quais este conceito é tratado na literatura, bem como
correntes de interpretagao e modelos conceituais empregados pelos autores;

b. métodos e processos - com o intuito de compreender os métodos de investigacao,
bem como os universos e amostras nas quais o estudo foi realizado;

c. resultados da pesquisa - para evidenciar os principais resultados tedrico-empiricos
das investigacOes;

d. lacunas e/ou oportunidades de pesquisa - normalmente as lacunas foram apresen-
tadas nos artigos na forma de limitagdes do estudo e as oportunidades nas reco-
mendacdes para estudos futuros.

Resultados || Lacunas e/ou
das Oportunidades
pesquisas de pesquisa

Conceito de
qualidade em
servigos turisticos

Metodos e
Processos

Artigo |
Argo 2 p— e | e | —— | —

Artigo 105 e— — —— | e— | —-
Anie Global 4§ ¥ ¥
da [ [ —!'-r‘ ; ¥ }

LACUNAS E OPORTUNIDADES NO PORTFOLIO ]

Figura 2 - Esquema da analise de contetudo
Fonte: Autores

Apds a andlise de todos os artigos, foi possivel comparar os resultados para cada coluna
do quadro de analise e extrair conclusdes por critério. Foi feita uma analise geral para evidenciar
as conclusdes de maior destaque e possiveis lacunas/oportunidades para futuras pesquisas.

3 RESULTADOS

O total de 4650 artigos coletados diretamente nas bases passou por sucessivos filtros e
culminou em um portfélio de 105 artigos ndo duplicados, com titulo, resumo e conteudo alinha-
dos aos objetivos desta pesquisa (Quadro 1).

29 artigos com 9 pontos
Bowen e Clarke (2002); Millan e Esteban (2004); Bigné et al. (2005); Bowie e Chang (2005); Haber e Rei-
chel (2005); Kilic e Okumus (2005); Chapman e Lovell (2006); Lin (2007b); Moliner et al. (2007); Chang
(2008); Gallarza e Gil (2008); Holjevac (2008); Narayan; Rajendran e Sai (2008); Nusair e Kandampully
(2008); Shonk e Chelladurai (2008); Yuan e Wu (2008); Brunner-Sperdin e Peters (2009); Garcia e Picos
(2009); He e Song (2009); Wen (2009); Wooten e Norman (2009); Hégstrom; Rosner e Gustafsson (2010);
Sainaghi (2010); Salazar; Costa e Rita (2010); Wadongo et al. (2010); Moliner-Veladzquez; Gil-Saura e Ruiz-

Molina (2011); Xie (2011); Kim; Ritchie e Mccormick (2012); Xiao; O'Neill e Mattila (2012)

19 artigos com 8 pontos
Juwaheer e Ross (2003); Morrison e Teixeira (2004); Gilbert e Gao (2005); Poon e Low (2005); Hwang e Lo-
ckwood (2006); Kvist e Klefsjo (2006); Benitez; Martin e Roman (2007); Faullant; Matzler e Fuller (2008);
Meng; Tepanon e Uysal (2008); Zouni e Kouremenos (2008); Campo e Yagie (2009); Chiu (2009); Hernan-
dez-Maestro; Murioz-Gallego e Santos-Requejo (2009); Svari et al. (2010); Walters; Sparks e Herington

(2010); Mak (2011); Musgrave (2011); Sirirak; Islam e Khang (2011); Yang; Jou e Cheng (2011)
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17 artigos com 7 pontos
Al-Rousan e Mohamed (2010); Assaf e Cvelbar (2010); Rodriguez Del Bosque et al. (2009); Huan; Beaman
e Shelby (2002); Huang (2008); Lin (2007a); Moon et al. (2011); Nadiri e Hussain (2005b); Phillips e Lou-
vieris (2005); Presbury; Fitzgerald e Chapman (2005); Ramsaran-Fowdar (2007); Riley (2007); Tsang e Ap

(2007); Tsaur e Wang (2009); Wei (2012); Ye et al. (2012); Yilmaz e Bititci (2006)

15 artigos com 6 pontos
Hudson; Hudson e Miller (2004); Nadiri e Hussain (2005a); Nearchou e Pashardes (2008); Saffu et al.
(2008); Cristea (2009); Crotts et al. (2009); Teodorescu; Stancioiu e Mitu (2009); Chiu e Wu (2010); Cleri-
des; Hsieh e Lin (2010); Pao; Wu e Pan (2010); Pyo (2010); Quintal e Polczynski (2010); Wang; Hung e Li

(2011); Wu e Song (2011); Ramanathan (2012)

16 artigos com 5 pontos
Chung e Law (2003); Gu (2003); Pawitra e Tan (2003); Candido (2005); Hai-Yan e Baum (2006); Albacete-
Sdez; Fuentes-Fuentes e Lloréns-Montes (2007); Law e Bai (2008); Michopoulou e Buhalis (2008); Wang;
Vela e Tyler (2008); Fleischer e Rivlin (2009); Lin; Lee e Chen (2009); Stanciu e Hapenciuc (2009); Tiede-
mann; Van Birgele e Semeijn (2009); Lin; Chen e Chang (2011); Sozuer (2011); Brida; Garrido e Devesa

(2012)

9 artigos com 4 pontos

Coviello; Winklhofer e Hamilton (2006); Eragi (2006); Krambia-Kapardis e Thomas (2006); Deng (2007);
Golembski (2007); Chang (2009); Eraqi (2009); Fletcher; Maharaj e James (2009); Alvarez et al. (2012)

Quadro 1 - Portfélio bibliografico com pontuagao
Fonte: Autores

Nesta pesquisa apresenta-se o resultado da leitura e andlise do portfélio e evidenciam-se
concepgOes tedricas, abordagens metodoldgicas, principais resultados e as lacunas e recomenda-
¢Oes encontradas neste material. Em uma pesquisa mais focada, poderiam ser utilizados somente
0s 29 artigos mais bem pontuados. Entretanto, este artigo tem o interesse maior de compreender,
em profundidade, o estado da arte sobre a qualidade em servigos turisticos e com isso resolveu-se
nao descartar nenhum artigo com aderéncia a pesquisa, mesmo 0s com menor pontuacgao.

3.1 ANALISE DO CONTEUDO DOS ARTIGOS

Vdrias lacunas e oportunidades para novas pesquisas estdo diluidas no texto e depois
estardo condensadas em secdo propria, mais adiante. Estas analises serdo complementadas com
outras fontes de consulta, quando houver necessidade e/ou pertinéncia.

3.1.1 Andlise do conceito de qualidade em servigos turisticos no portfdlio bibliografico

Os principais conceitos abordados nos artigos do portfélio estdo no mapa conceitual

para a qualidade de servigos turisticos propostos na Figura 3 que aponta uma relacdo de causali-
dade entre eles, tendo como raiz a qualidade dos servicos.
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Figura 3 — Mapa conceitual sobre a qualidade em servigos turisticos
Fonte: Autores

Garcia e Picos (2009) s3o taxativos em afirmar que qualidade é motivo de satisfagdo. A sa-
tisfagdo é a etapa final de um processo psicolégico resultante das experiéncias e processos vividos na
compra e consumo e depende da experiéncia com o uso dos produtos e/ou consumo dos servicos
comparados com sentimentos anteriores (MILLAN; ESTEBAN, 2004; MOLINER et al., 2007; NUSAIR;
KANDAMPULLY, 2008). Salazar, Costa e Rita (2010) condicionam a satisfacdo e retencdo de clientes
a prestagdo de um servico de exceléncia, bem como Haber e Reichel (2005) que apontam a elevada
probabilidade de clientes satisfeitos recomendarem os servigos a outros clientes potenciais.

He e Song (2009) afirmam que a melhoria na percepcdo do valor e da satisfacdo resul-
ta em melhor desempenho nas empresas de servico e determinam as intencées de recompra
dos turistas. A satisfagdo resulta em vantagem competitiva porque contribui para a inten¢do de
recompra (YUAN; WU, 2008), porém ndo é somente uma expressdo de uma experiéncia aprazi-
vel, mas o resultado da avaliacdo do desempenho da qualidade (BOWIE; CHANG, 2005; CHANG,
2008; SHONK; CHELLADURAI, 2008). A experiéncia positiva ou negativa é um processo inevitavel
na relacdo de consumo (YUAN; WU, 2008) e media a percepgao de valor, porque segundo Woo-
ten e Norman (2009) a ocorréncia de um evento faz com que o individuo adapte a experiéncia
a sua visdo de mundo e faca uma correspondéncia com o que esta consolidado, construa novas
relagGes ou as revise. Chang (2008) afirma que as emocGes resultantes da experiéncia turistica
contribuem para novos negdcios. A experiéncia pressupde a participa¢do do turista como co-pro-
dutor do servico, o que influencia sua percepcdo de valor (HOGSTROM; ROSNER; GUSTAFSSON,
2010). Valor, por sua vez, ndo estd embutido na marca ou no servi¢o adquirido, mas na experién-
cia vivida no consumo (GALLARZA; GIL, 2008).

Para Chang (2008) as experiéncias influenciam as percepc¢ées do cliente e geram satis-
facdo, com diferentes respostas de cada turista, visto que os objetivos, necessidades e cultura
diferem um do outro e afetam a satisfagdo distintamente. Estas percep¢ées tém influéncia direta
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sobre as inten¢des de recompra, porém parte desta acdo é determinada pela satisfacdo do clien-
te e pela percepcdo de valor (HE; SONG, 2009). Kim, Ritchie e Mccormick, (2012) acreditam que
as experiéncias memoraveis devem servir como referéncia ou padrdo de servico a ser entregue
ao turista. Os estudos sobre a experiéncia, como diferenciais na prestacdo de servigos, é um fato
gue ocorre no meio académico a partir do ano 2000 (REZENDE PINTO; LARA, 2009).

Moliner-Velazquez; Gil-Saura; Ruiz-Molina (2011) estabelecem que a qualidade dos ser-
vicos antecede a satisfacdo e a lealdade dos clientes. A lealdade é uma varidvel bastante estu-
dada no turismo e esta vinculada a estudos sobre o comportamento do consumidor (MOLINER-
VELAZQUEZ; GIL-SAURA; RUIZ-MOLINA, 2011) e ao aumento da rentabilidade e do market share
(HABER; REICHEL, 2005; GONCALVES FILHO, et al., 2010)

Precisa-se reconhecer a qualidade do servico como causa principal dos processos subje-
tivos que acontecem internamente nos clientes e, portanto, um elemento para se obter vantagem
competitiva (HOLJEVAC, 2008; CAMPO; YAGUE, 2009; ALVAREZ et al., 2012). O mapa conceitual
apresenta o cliente como um elemento estratégico a ser considerado na gestdao do negécio, a partir
de suas predisposi¢des e caracteristicas subjetivas, pessoais e mutdveis, estabelecidas por valores
culturais e influenciadas por fatores incontrolaveis ou ndo passiveis de medicdo, tais como as alte-
racdes no meio-ambiente, situacdo politico-econdmica, relagdes de consumo, estado emocional,
saude, religiosidade e grau de suas necessidades (FINSTERWALDER; TUZOVIC, 2010).

Como a qualidade do produto turistico igualmente depende de varidveis externas, nao
controldveis pela organizagao, tais como diretrizes governamentais, incentivos, politicas de de-
senvolvimento, cultura local, segurancga publica, presenca ou auséncia de atrativos naturais (NA-
RAYAN; RAJENDRAN; SAl, 2008), o modelo da Figura 3 apresenta as fronteiras permeaveis, para
confirmar que se trata de um sistema aberto e dinamico, influenciado por diversos stakeholders,
sendo o principal deles o cliente.

3.1.2 Andlise dos Métodos e Processos do portfélio bibliografico

Classificaram-se os artigos quanto a orientacdo metodoldgica (Tabela 1) e o resultado
indica a predominancia de estudos empiricos descritivos (72%) e de estudos com abordagem
guantitativa (71,5%). Evidenciou-se que a pesquisa no setor é realizada mais em estudos explo-
ratérios com aplicagdo de questiondrios (67,9%) que, ndo obstante a sua importancia cientifica,
pouco contribuem para o aprofundamento e ou revisdo das teorias que sustentam os aportes
metodoldgicos e as andlises dos dados coletados.

Tabela 1 - Orientagdo metodoldgica dos artigos

DESCRITIVO PRESCRITIVO TOTAL

EMPIRICO 68 21 89
Combinado 3 3 6
Qualitativo 7 3 10
Quantitativo 58 15 73
TEORICO 7 9 16
Qualitativo 6 8 14
Quantitativo 1 1 2

TOTAL 75 30 105

Fonte: Autores
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Mesmo nos artigos tedricos deste portfdlio ha uma parte com estudos puramente descri-
tivos do estado da arte (13,3%) sem proposicdes de novos conceitos, modelos, métodos ou abor-
dagens do campo do turismo (BOWEN; CLARKE, 2002; MOLINER et al., 2007; SAINAGHI, 2010). Por
este motivo, entende-se que a area ainda necessita incursdes tedricas mais robustas para compre-
ender e propor novos conceitos e orientacdes, que abarquem as especificidades do setor de turis-
mo, para entdo propor incursées empiricas sustentadas em uma teoria consistente.

Observou-se também uma frequéncia maior de estudos empiricos no segmento turis-
tico de meios de hospedagem (42,9%) em rela¢do aos demais (Tabela 2). Infere-se pela natureza
dos estudos e dos métodos utilizados, que o acesso as principais unidades de informacao (turistas
e/ou funciondrios) é facilitado por estarem confinados em uma mesma estrutura fisica e tém dis-
ponibilidade (em alguns momentos) para serem entrevistados ou responderem a questionarios.

Tabela 2 - Anélise do foco do artigo, objeto e tipo de estudo

Agéncias de| Meios de |Organizadores |Transportadoras
FOCO DO ARTIGO GERAL Turismo |Hospedagem| de Eventos Turisticas TOTAL

Qualidade | Empirico 11 5 18 1 - 39
em servigo | Tedrico 1 2 - 1 -
Empirico 5 2 15 - -

Desempenho F,)I_I 26
Tebrico 1 - 3 - -

Gestioda | Empirico 3 3 3 - - 15
Qualidade | Teérico 4 - 2 - -
Empirico 3 6 1 - 1

Satisfacao F,)I - ! 12
Tedrico 1 - - - -
.. Empirico 2 2 1 1 -

Experiéncia P 6
Tedrico - - - - -
Empirico 1 - 1 - -

Fidelizagao 3
¢ Tedrico 1 - - - -
Empirico - - 2 - 1

Percepgdo 3
Ps Tedrico - - - - -
. Empirico 1 - - - -

Expectativa - 1
Tedrico - - - - -

TOTAL 35 20 45 3 2 105

Fonte: Autores

Ha um conjunto de estudos computados sob a categoria “geral” (33,3%) que se referem
a diversos elementos do destino turistico. Tratam o tema de pesquisa de forma generalista e tém
como objeto o conjunto variado do trade, o setor governamental, a sociedade civil e/ou outros ato-
res (KVIST; KLEFSJO, 2006; MICHOPOULOU; BUHALIS, 2008; RODRIGUEZ DEL BOSQUE et al., 2009;
SVARI et al., 2010). Alguns estudos tedricos também se enquadram como “geral” por compreende-
rem abordagens conceituais diversas, sem um direcionamento a um segmento especifico (YILMAZ;
BITITCI, 2006; RILEY, 2007; TEODORESCU; STANCIOIU; MITU, 2009). Destaca-se a baixa incidéncia de
artigos sobre os segmentos de organizadores de eventos (SHONK; CHELLADURAI, 2008; WOOTEN;
NORMAN, 2009; MOON et al., 2011) e transportadores turisticos (CHANG, 2009; BRIDA; GARRIDO;
DEVESA, 2012), com estudos, em sua maioria, descritivos sobre estes segmentos.

Constatou-se a auséncia de estudos tedricos sobre expectativas, experiéncia em ser-
vicos e percepcdo, e a ocorréncia de um Unico artigo sobre fidelizagdo e outro sobre satisfacdo.
Todos estes construtos sdo importantes no ambito da qualidade em servicos, mas pouco tem sido
investigado em profundidade no campo do turismo.
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Outra evidéncia importante nos artigos se refere aos métodos de coleta e andlise. Ve-
rificou-se a preferéncia pelo uso de questiondrios aplicados em contatos pessoais com os entre-
vistados ou mediados por tecnologia, principalmente por intermédio de correio eletrénico em
67,8% dos métodos de coleta e investigacdo adotados (Tabela 3). A soma é maior que o nimero
de artigos analisados, porque um mesmo artigo pode usar mais de um método de analise.

A teoria cldssica dos testes é o método mais usual para analise dos questionarios (42%) e
outro método quantitativo, entre os mais usados, esta a Estatistica Descritiva (12,5%). A Estatistica
Descritiva é uma anadlise pouco sofisticada, fornece pouca informacdo acerca dos dados e podem
dificultar ou auxiliar a compreender os fendbmenos estudados (SHEPARD, 1997). A estatistica descri-
tiva demonstrou as caracteristicas demograficas da amostra (SAFFU et al., 2008; BRIDA; GARRIDO;
DEVESA, 2012) ou para apresentar as frequéncias dos dados coletados, e medidas de centralidade ou
dispersdo (CLERIDES; NEARCHOU; PASHARDES, 2008; ASSAF; CVELBAR, 2010; PAO; WU; PAN, 2010).
Usaram-se em geral a média, desvio-padrao e frequéncias absoluta e relativa para descrever os dados.

Tabela 3 - Comparagdo entre métodos de coleta e de andlise

METODO DE COLETA/INVESTIGACAO
METODO DE ANALISE ., .| Pesquisa ) Dados Observagdo | Grupo | TOTAL
Questionario P Entrevista L. .
tedrica secundarios | participante | focal
Teoria classica dos testes 45 2 47
Analise de contetudo 14 8 1 3 2 28
Estatistica descritiva 13 1 14
Légica fuzzy 5 1 6
Analise envoltéria de dados 4 1 5
Modelo de equagdes 4 a
estruturais
Regressao linear 1 2 3
Processo de andlise
hieraraui 2 2
jerarquica
Estudo de caso 1
Grade de repertdrio
Programacdo linear 1 1
TOTAL 76 14 10 7 3 2 112

Fonte: Autores

A Teoria Classica dos Testes municia o pesquisador de analises mais elaboradas como a Ana-
lise Fatorial, Alfa de Cronbach, regressao logistica, testes de correlagao, testes de significancia, testes
de dimensionalidade, entre outras. Uma lacuna observada, nestas andlises estatisticas, é que alguns
autores realizaram testes estatisticos de significancia, com amostras ndo aleatérias (YUAN; WU, 2008;
HE; SONG, 2009; XIE, 2011), o que se configura em um erro metodoldgico, pois invalida por completo
os estudos, mesmo quando os autores afirmam que a amostra analisada impossibilita a generalizagao
dos resultados. Entre os estudos com abordagem qualitativa, a preferéncia foi pela técnica de analise
de conteudo (25%), principalmente nos estudos tedricos e nas analises de entrevistas.

Observou-se no portfélio, que alguns instrumentos e métodos foram elaborados, modi-
ficados ou re-significados, para uso de gestdo da qualidade em servigos turisticos. Na literatura,
também sdo observados modelos de avaliacdo oriundos de pesquisas prescritivas que oferece-
ram alguma inovacdo ou abordagem diferenciada (BENITEZ; MARTIN; ROMAN, 2007; HO; LEE,
2007; LIN, 2007a; WANG et al., 2007). Ainda assim, constatou-se que foram preparados para um
segmento especifico do setor de turismo, e quando tratam do setor como um todo, utiliza-se de
construtos generalistas, aplicaveis a qualquer drea ou atividade econémica.
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3.1.3 Andlise dos Resultados das pesquisas do portfélio bibliografico

As dimensdes de andlise “validadas” nos artigos, por meio de estatisticas, ndo podem
em sua maioria ser generalizadas por problemas metodoldgicos, conforme ja descrito. Tais di-
mensdes, embora inconclusivas, apontam para uma possivel incompletude das cinco dimensdes
de avaliagdo da qualidade de servicos propostas por Parasuraman; Zeithaml e Berry (1988): tan-
gibilidade, confiabilidade, responsividade, garantia e empatia. Outras dimensdes foram eviden-
ciadas no portfdlio tais como a responsabilidade socioambiental (HOLJEVAC, 2008; MUSGRAVE,
2011; SOZUER, 2011), a orientac3o estratégica para o mercado (HERNANDEZ-MAESTRO; MURNO-
Z-GALLEGO; SANTOS-REQUEJO, 2009; TIEDEMANN; VAN BIRGELE; SEMEIJN, 2009), gestdo da
experiéncia (YUAN; WU, 2008; BRUNNER-SPERDIN; PETERS, 2009; KIM; RITCHIE; MCCORMICK,
2012), lideranga (BOWIE; CHANG, 2005; HAI-YAN; BAUM, 2006; HWANG; LOCKWOOD, 2006), en-
tre outras ndo previstas no trabalho seminal. Outra critica aos modelos de avalia¢do é a superva-
lorizagao de resultados financeiros em detrimento dos ndo financeiros, relativos a qualidade da
prestacao do servico, clientes, pessoas, inovacao, entre outros (KRAMBIA-KAPARDIS; THOMAS,
2006; HUANG, 2008;; WADONGO et al., 2010).

Como ja assinalado, os estudos sobre qualidade em organizadores de eventos e em
transportadores turisticos mostrou-se incipiente no portfélio bibliografico, sendo os estudos
mais promissores sobre agéncias de turismo e meios de hospedagem. Os estudos sobre as agén-
cias de turismo concluem que a qualidade dos servigos é um elemento importante para o desen-
volvimento do setor, na intermediacdo entre o turista e o destino turistico. Entretanto, exigem
operacgdes complexas que envolvem uma elevada interacdo com o cliente, pouca margem na
negociacao de valores, venda de produtos e servicos de uma cadeia muito diversa e fragmentada.
Destaca-se aqui a ameaca das tecnologias de informagdo e comunica¢do que, em alguns casos,
torna a intermediacao da agéncia desnecessdria, como exemplo, as vendas online de passagens
e de acomodacgdes, por meio de negociagdes diretas por meio de redes sociais, entre outras
(BOWEN; CLARKE, 2002; BIGNE et al., 2005). Sendo um dos principais pontos de partida do fluxo
do servico turistico, a agéncia de turismo vende servicos, que muitas vezes o cliente nunca ad-
quiriu e tampouco sabe o que vai acontecer no destino. Assim, as informac¢des devem ser claras
(CHANG, 2008) e o staff da agéncia deve assumir a funcdo de consultores de viagem, com capaci-
dade de oferecer pacotes adequados a cada perfil do consumidor, personalizando o atendimento
(MILLAN; ESTEBAN, 2004; ALBACETE-SAEZ; FUENTES-FUENTES; LLORENS-MONTES, 2007; WANG;
VELA; TYLER, 2008), sob pena de gerar insatisfacdo do cliente, quando este fizer contato real com
o destino (MOLINER et al., 2007).

Com relacdo aos meios de hospedagem, os resultados apontaram que ha diferengas na
avaliacdo da qualidade em hotéis, conforme o tipo de usuario e suas caracteristicas demogréficas e
culturais (GARCIA; PICOS, 2009) e por este motivo Bowen e Clarke (2002) criticam os instrumentos
de avaliacdo da qualidade autoadministrados comumente encontrados em hotéis, pousadas e afins.
Os atributos ndo consideram a experiéncia turistica, os afetos e emoc¢Ges associados e normalmente
sdo preenchidos de forma nao sistematica, gerando resultados contaminados pela falta de vonta-
de e antipatia do turista em respondé-los. A literatura também aponta a importancia dos recursos
humanos representada pela empatia, responsividade, responsabilidade, conhecimento, capacidade
profissional, presteza, interacdo com funcionarios e com outros turistas, entre outros, como fatores
gue influenciam o estado emocional de quem recebe o servigo. Por ser notoriamente uma atividade
experiencial e emocional, a avaliagdo da qualidade do servico por meio do turista requer a inclusao de
aspectos emocionais e comportamentais (LIN, 2007a; BRUNNER-SPERDIN; PETERS, 2009).
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Tabela 4 - Tipo de coleta de dados por unidade de informagao

Unidade de Informagdo | Survey PTcesgglsa Entrevista S Dadlo's' EObsgr'vagao Total
turista 44 2 46
gestor 23 6 1 30
producao cientifica 14 14
dados secundarios 5 5
website 2 2 4
colaboradores 3 3
especialistas 1 1 2
operador de turismo 1 1

Total 74 14 7 7 3 105

Fonte: Autores
3.1.4 Andlise das lacunas e oportunidades de pesquisa do portfdlio bibliografico

Inimeros autores dos artigos do portfélio apresentaram a impossibilidade de genera-
lizacdo dos resultados como principal limitacdo e que resultam em trabalhos mais exploratérios
gue conclusivos (HE; SONG, 2009). Apontam também a necessidade de estudos mais aprofunda-
dos, com amostras mais representativas dos objetos de estudo. Os empecilhos de maior desta-
que nos artigos sao:

a. amostra por conveniéncia, ndo aleatdria, (YUAN; WU, 2008; SALAZAR; COSTA; RITA,
2010; KIM; RITCHIE; MCCORMICK, 2012; XIAO; O’NEILL; MATTILA, 2012) ou insufi-
ciente (LIN, 2007b; MOLINER et al., 2007; CHANG, J. C., 2008). Considerando-se que
os resultados numéricos (escores) de avaliacdes da qualidade sdo oriundos de po-
pulagdes com distribuicdes normais, as amostras devem ser obrigatoriamente ale-
atorias e independentes (BERENSON et al., 2005; BARBETTA; REIS; BORNIA, 2010);

b. estudo limitado a uma regido (KILIC; OKUMUS, 2005), tipo de negécio (HOGSTROM;
ROSNER; GUSTAFSSON, 2010) ou tamanho da organizagdo (NUSAIR; KANDAMPULLY,
2008). Sainaghi (2010) aponta o problema da regionalizagdo dos estudos como li-
mitador da generalizacdo e propde a identificacdo de fatores de sucesso aplicaveis
a contextos distintos;

c. recorte temporal, muitas vezes por pesquisas conduzidas em dados secundarios
que estdo disponiveis ao pesquisador (GALLARZA; GIL, 2008; BRUNNER-SPERDIN;
PETERS, 2009).

Outros fatores de destaque, nas limitacGes dos estudos, sdo os modelos de andlise e a
dimensionalidade dos construtos, pois nem todas as dimensdes de andlise sdo relevantes. Xie
(2011) observa que a construgdo de uma escala para avaliagdo da qualidade percebida, em uma
ampla linha de servigos turisticos, ainda requer um esforco de pesquisa consideravel. Na mes-
ma linha de raciocinio, Brunner-Sperdin e Peters (2009) estudaram a experiéncia de servicos e
afirmam que a literatura sobre gestdao ndo apresenta um modelo convincente para avaliar a qua-
lidade de uma experiéncia. Yuan e Wu (2008) estimulam estudos empiricos sobre marketing ex-
periencial, visto que se trata de um conceito novo no meio académico. Para resolver esta e outras
situacdes, a literatura sugere a criacio de modelos mais amplos de avaliacio (BIGNE et al., 2005;
NARAYAN; RAJENDRAN; SAl, 2008; WADONGO et al., 2010), multidimensionais (GALLARZA; GIL,
2008), com o uso de abordagens qualitativas na sua construgdo (SHONK; CHELLADURAI, 2008;
YUAN; WU, 2008) e com escalas de medicdo adequadas (GARCIA; PICOS, 2009). Os autores pro-

REV. ADM. UFSM, SANTA MARIA, V. 7, NUMERO 3, P. 486-505, DEZ. 2014
- 496 -



AL}EXANDRE MEIRA DE VASCONCELOS
ALVARO GUILLERMO ROJAS LEZANA

pdem a inclusdo de novos construtos variados nas avaliacGes da qualidade, tais como a imagem
(SALAZAR; COSTA; RITA, 2010); efeitos gerados por fatores externos (SAINAGHI, 2010); confianga
entre clientes e operadores do setor (WEN, 2009); indicadores comportamentais e atitudinais
(MOLINER-VELAZQUEZ, 2011); entre outros.

3.2 Lacunas e oportunidades de pesquisa

Nesta secao apresenta-se um resumo com as principais lacunas e oportunidades detec-
tadas no estudo tedrico, citadas a seguir.

O conceito de turista, evidenciado na literatura, o coloca em uma posicdao de consumi-
dor do produto turistico e desconsidera outras relacdes de consumo na cadeia de fornecimento
do turismo e que podem ser incluidas no ambito da qualidade. O turista (consumidor) e o cliente
nado podem ser confundidos. O primeiro influencia a decisdo de compra por meio de suas neces-
sidades e o segundo realiza o desembolso. Em algumas situacGes, estes personagens podem ser
a mesma pessoa, mas a tratativa deve ser diferenciada para cada papel exercido.

A baixa producdo cientifica tedrica, sobre a qualidade em servicos turisticos, gera a
oportunidade para o meio académico investigar o assunto em profundidade, e dele gerar novos
conceitos e abordagens, em estudos aprofundados da literatura e da préxis por meio de métodos
de pesquisa combinados (qualitativos e quantitativos) ou isolados, e por uma analise de dados
estatisticamente adequada, quando a abordagem quantitativa for escolhida;

Os estudos sobre a qualidade e/ou desempenho no setor turistico sdo ancorados em
teorias oriundas do marketing, focadas na percepcao do cliente. Os trabalhos seminais ndo foram
e nem podem ser desconsiderados para a consecuc¢do de uma teoria sobre o assunto, porém de-
vem buscar contribui¢Ges de outras areas, tais como as Engenharias, Geografia, Histodria, Ciéncias
Bioldgicas, Antropologia, Psicologia, Artes, entre outras. Isto conferiria um carater multidiscipli-
nar que pode contribuir para o desenvolvimento da qualidade no setor, melhoria do desempe-
nho e crescimento da atividade turistica, incorporando expertises até o momento ndo trabalha-
das ou tratadas de forma insipiente ou pouco profissional. O conceito de qualidade em servigos,
observado na literatura, nao difere atualmente das abordagens seminais e estd fortemente an-
corado na percepgao dos clientes da dicotomia expectativa-desempenho. Essa constatacao pode
estar ancorada na formacdo e atuacao em Marketing dos autores das principais referéncias ainda
cultuados no meio académico, quando se fala em qualidade de servigos: Richard Oliver, Christian
Gronroos, A. Parasuraman, Valarie Zeitham, entre outros. Por sua formacdo, estes autores tém
um olhar mais atento aos aspectos mercadoldgicos e na qualidade percebida e menos na gestao
da qualidade e das operagbes de servigos;

Evidenciou-se a auséncia de parametros que considerem a amplitude e o alcance da
gualidade no setor de turismo, em meio ao uso predominante de modelos generalistas, de ava-
liacdo de servigos, para avaliar o setor turistico (principalmente o SERVQUAL) ou modelos especi-
ficos para determinado segmento tais como hotéis, companhias aéreas, entre outros.

A producao cientifica sobre a qualidade em servicos turisticos ainda é incipiente, o que pode
significar um campo fértil para estudos. Além disso, € um ramo da economia com elevado potencial de
crescimento no Brasil, com uma cadeia de suprimentos complexa e um numero elevado de operacdes.

Os estudos sobre qualidade no setor turistico sdo em sua maioria voltados a avaliar a satisfacao
ou percepcao do cliente e menos a gestdo do negdcio. Poucos estudos consideram os aspectos estratégicos
e operacionais, pois se concluiu, a partir do referencial tedrico, que a satisfacdo, a percepcao, experiéncias
de servico memoraveis e a fidelizacdo sdo consequéncias da qualidade dos servicos prestados.
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InUmeros estudos relatam a impossibilidade de generalizagdo dos resultados por conta de
amostras inadequadas ou por focar somente um destino ou um grupo de empresas. Pesquisadores
devem refletir e suas escolhas metodoldgicas e, optando por abordagens quantitativas, devem se-
guir o rigor dos métodos estatisticos tanto na amostragem quanto na analise dos resultados.

A qualidade do servico é comumente medida pela percepcao relatada pelo cliente, mes-
mo com a complexidade da cadeia do turismo que envolve multiplos servigos. Esta forma de
medicdo resulta em andlises subjetivas e que ndo subsidiam o gestor para a tomada de decisdo
e operacionalizacdo das melhorias da qualidade. Deve-se medir a qualidade do servigco por meio
de dimensdes tangiveis e mensuraveis, focadas na gestdo do negdcio tais como as relacionadas a
infraestrutura, recursos humanos, operagoes, relacionamento com clientes, entre outras.

4 CONCLUSOES

As lacunas e oportunidades de pesquisa sobre qualidade, em servigos turisticos, foram
identificadas por meio de uma pesquisa tedrica sistemdatica em profundidade e espera-se que os re-
sultados, apresentados na sec¢do anterior, estimulem outros pesquisadores a se aprofundarem nos
temas que sdo passiveis de investigacao e que cuidem dos equivocos metodoldgicos assinalados.

O mapa conceitual para a qualidade em servigos turisticos evidenciou a relacdo de cau-
salidade entre a qualidade de servicos e a lealdade com o destino turistico, mediadas pela ex-
periéncia de servigos, o valor percebido e a satisfacao, devendo ser o cliente o foco estratégico
da organizacdo. Entre estes conceitos destaca-se a experiéncia em servicos, que carece de maior
interesse da academia, tanto do ponto de vista tedrico quanto empirico, frente ao forte carater
vivencial da atividade turistica.

Este trabalho igualmente conclui que os estudos sobre qualidade em servigos turisticos
carecem de maior adequacado e rigor metodoldgicos, de um aporte tedrico mais consistente e que
sejam aplicados nos mais diferentes segmentos deste setor da economia e no destino turistico
como um todo. A falta de método cientifico resultou em trabalhos com problemas relacionados,
por exemplo, a questionamentos quanto a dimensionalidade dos construtos e a impossibilidade
de generalizacdo dos resultados.

Esta pesquisa ndo poderia ser realizada sem o auxilio computacional, devido ao grande
numero de artigos trabalhados. Foram lidos, conforme ja dito, o titulo e resumo de 4096 artigos,
o conteudo parcial de 179 e o conteudo integral de 105 deles, o que seria uma tarefa bastante
complicada sem a catalogacdo intermediada por softwares.

As limitacOes deste trabalho repousam principalmente no viés da analise, centrada na
figura dos autores, o que é impossivel desvencilhar em um trabalho desta natureza. Para tanto,
buscou-se rigor metodoldgico na coleta e analise dos artigos para diminuir este viés. Outra limi-
tacdo é a de que foram consultadas somente bases de dados com acesso pela Capes e a artigos
com textos completos, que podem gerar alguma perda relevante de conteldo.
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