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RESUMO 

O mercado turístico apresenta crescente competitividade e por isso, as empresas têm buscado melhorar 

a captação das percepções dos seus clientes sobre a qualidade percebida durante o consumo do 

serviço. O estudo tem como objetivo desenvolver uma agenda de pesquisa para estudos sobre 

avaliação da qualidade de serviços turísticos. A metodologia utilizada buscou identificar padrões 

interpretáveis e tendências de pesquisas a partir de uma densa e criteriosa Revisão Sistemática da 

Literatura (RSL), que contemplou a análise de 148 artigos científicos, foi construído um portfólio com 

10 artigos nacionais e 10 internacionais, gerando um mapa conceitual que esquematiza as principais 

discussões na área. Além disso, traz múltiplas perspectivas sobre as abordagens teóricas, de eventos e 

de modelos e indicadores.  Por fim, a síntese e discussão dos resultados, pautou-se em três abordagens 

de estudo: teórica, de eventos e de modelos e indicadores para avaliação de serviços turísticos, bem 

como o turismo tem se mostrado como uma atividade econômica com grande destaque no cenário 

mundial. O aumento exponencial no número de viagens revela que são muitas as possibilidades de 

crescimento e desenvolvimento do setor, junto ao crescimento da quantidade de viagens, turistas e 

visitantes, o mercado turístico apresenta crescente competitividade e por isso, as empresas têm 

buscado melhorar a captação das percepções dos seus clientes sobre a qualidade percebida durante o 

consumo do serviço. Esta pesquisa apresenta contribuições teóricas e práticas, sendo as teóricas, a 

construção do mapa conceitual, esquematizando as principais abordagens sobre a temática, gerando 

uma agenda de pesquisa que contribui para compreender as principais correntes teóricas da área de 

qualidade de serviços turísticos e as possibilidades de investigações e discussões a serem realizadas no 
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futuro. Como possibilidades de pesquisas futuras, é sugerida a aplicação de pesquisas empíricas que 

possam destacar a usabilidade de ferramentas para se medir a qualidade em serviços de turismo 

cultural, tendo em vista a escassez de estudos empíricos na área. 
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