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Resumo

Esta reflexão tem natureza teórica e foca-se em literatura sobre a qualidade de três 
dimensões do sistema turístico — ambiente, paisagem e destinos — por serem as di-
mensões mais não humanas desse sistema. A análise realizada permite identificar as 
características da literatura revista e identificar fragilidades da mesma. A mais nota-
da das fragilidades está associada às definições da qualidade, a qual tem profundos 
efeitos na investigação da realidade empírica devido à ausência de um referencial 
consistente e validado para analisar o fenómeno e à dificuldade em intervir política 
e praticamente na realidade sem o sentido de conclusões baseadas em sólidos con-
ceitos da qualidade. 
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Introdução

O turismo é uma mercadoria cuja qualidade depende de diversos aspetos que são 
atributos intrínsecos das atividades do turismo e que envolvem o fluxo turísti-
co desde a sua chegada à sua partida (Martín-Cejas, 2006, p. 874). Esta reflexão 
propõe olhar sobre a qualidade do setor do turismo, o qual é perspetivado como 
sistema composto de diversas dimensões. Nesta reflexão, é realizada a análise das 
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dimensões “qualidade ambiental”, “qualidade paisagística” e “qualidade dos destinos”. 
A escolha destas três dimensões é justificada pela sua natureza mais natural do que 
humana e, assim, constituem uma dimensão agregada ou macro dimensão que po-
deríamos designar de “componente dominantemente natural”. É certo que nenhuma 
dimensão do sistema turístico existe fora da atuação humana, mas, nestes casos, a 
atuação humana é reconhecível como importante fator, mas não assumível como o 
mais importante fator. 

Esta reflexão tem natureza teórica e é baseada na análise de artigos científicos que 
incluem aqueles tópicos (qualidade ambiental, qualidade da paisagem e qualidade dos 
destinos) nos títulos de artigos editados em revistas escritas em inglês, as quais possuem 
a palavra “tourism” no seu título e estão integradas no  ESI (Essential Science Index) Mas-
ter Journal List 2018. Os objetivos desta análise são os seguintes: rastrear as perspetivas 
da qualidade produzidas e utilizadas nestas dimensões do turismo, estabelecer relações 
entre estas dimensões e identificar oportunidades científicas reveladas pela revisão da 
literatura. Assim, esta reflexão tem função mais descritiva do que analítica.

Qualidade Sistémica

A qualidade sistémica é conceito já usado na teoria gestionária. Ela é definida como 
equilíbrio entre eficácia e eficiência do processo e do produto, os quais constituem 
o sistema da qualidade ou dimensões da qualidade sistémica (Solano et al., 2003, 
pp. 66–67), como modo de funcionamento do sistema, enfatizando a coerência e a 
especificidade, a emergência e a atualização (Shye, 2010, pp. 188–189), corresponde 
a um optimum obtido pela integração das variáveis eficácia e eficiência, processo e 
produto, clientes e utilizadores (Callaos & Callaos, 1994, pp. 29–32). Destas defini-
ções sobressaem os seguintes atributos da qualidade sistémica: assenta em princí-
pios gestionários (sistematicidade, singularidade, atualidade e integratividade); en-
volve a sustentabilidade económica (eficácia e eficiência), a organização do trabalho 
(processos e produtos) e o mercado consumidor (clientes e utilizadores). Em suma, a 
qualidade sistémica é pensada enquanto sistema de gestão de organizações e não 
de setores de atividade. A abordagem da qualidade sistémica que aqui proponho 
realizar é focada num setor de atividade — o do turismo. 

A revisão da literatura permitiu identificar os seguintes objetos da qualidade: certifi-
cação de sistemas de gestão da qualidade, qualidade do ambiente, qualidade da cul-
tura, qualidade dos destinos, qualidade da formação superior, qualidade dos museus, 
qualidade da paisagem, qualidade das tecnologias de informação e comunicação, 
qualidade dos recursos humanos, qualidade dos serviços, qualidade de vida e qua-
lidade da experiência. Considerando a diversidade de objetos da qualidade no setor 
do turismo, a investigação tende a focar a pesquisa em um deles de cada vez. Para 
isso, adota um conceito de qualidade que seja adequado às análises em curso e que, 
de modo tácito ou explícito, se aplica para organizar a abordagem ao objeto. Contu-
do, como veremos, a pesquisa realizada tende a não definir o conceito de qualidade 
aplicável ao objeto analisado ou a defini-lo de modo pouco operacionalizável. 
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Esta reflexão não tem a ambição de agregar valor ao conhecimento científico dispo-
nível por meio da formulação de uma definição da qualidade que sirva à análise e 
gestão do setor do turismo como uma entidade global e integrada. A existência de 
uma definição única permite, porém, diversas vantagens: favorece a adoção de mis-
são coletiva que organize as práticas individuais e organizacionais; favorece a defi-
nição e apreciação do contributo das diferentes entidades interessadas (stakeholders) 
e entidades proprietárias (stakeowners) para a realização da política da qualidade do 
sistema; facilita a adoção de planos comuns, de monitorização da sua execução e de 
processos de melhoria comuns. 

A definição e adoção de uma definição comum da qualidade do sistema turístico é 
uma tarefa complexa. Essa complexidade assenta nos seguintes fatores: a diversi-
dade de agentes envolvidos na cadeia de valor do turismo é enorme (comunidades 
recetoras, agências de viagem, transportes públicos e privados, hospedagem e ali-
mentação, cultura e recreio, serviços públicos e privados), implica envolvimento de 
muitas entidades, o que torna o processo oneroso; a diversidade de entidades inte-
ressadas e proprietárias implica fragmentação de interesses e vontades, o que torna 
difícil a consensualização de uma definição que seja suficientemente abrangente e 
reconhecidamente útil. Esta realidade dificulta a adoção de um conceito agregador 
e inspirador de estratégia comummente partilhada. Contudo, considerando as suas 
vantagens, o esforço de concetualização é reconhecivelmente desejável e vantajoso. 
Porém, esse não é objetivo desta reflexão.

Qualidade dos Ambientes

A literatura constata a importância do ambiente na qualidade do sistema turístico. 
Segundo a literatura científica, as condições climatéricas são o principal critério para 
avaliar a aptidão dos destinos turísticos, estimulando ou inibindo as preferências e 
escolhas dos turistas (Wang et al., 2018, pp. 152–154). A mudança de clima altera as 
condições ambientais e tem o mais significativo impacto na qualidade dos serviços 
do turismo rural, reduzindo o gozo, a segurança e o conforto, ou seja, a atratividade 
do destino rural (Chin & Lo, 2017, pp. 471–472). De facto, a literatura mostra que 
as condições climatéricas influenciam o comportamento dos turistas (Wang et al., 
2018, pp. 153–154); o turismo é afetado pela qualidade da água dos rios (Aminu et 
al., 2015) e pela qualidade do habitat (Luo et al., 2018); um ambiente contaminado 
na água e no ar inibe o desenvolvimento da indústria do turismo (Wang et al., 2018, 
p. 154); regiões afetadas por ar poluído são emissoras de turismo para regiões exter-
nas onde o ar tem melhor qualidade (Wang et al., 2018, p. 158) e regiões percebidas 
como muito poluentes não atraem turistas externos (Law & Cheung, 2007, p. 398). 
Particularmente, os turistas que procuram destinos rurais valorizam muito a quali-
dade dos recursos naturais e o meio envolvente (Chin & Lo, 2017, p. 474). Assim, a 
literatura analisada mostra que a qualidade das condições ambientais afeta positiva 
e negativamente os fluxos turísticos. Porém, ela revela dificuldades em conceptua-
lizar a qualidade ambiental, pois (a) falta um construto teórico que integre todas 
as dimensões do ambiente, (b) equilibre a perspetiva da realização humana e da 
perceção humana, e (c) forneça referencial para a análise dos diferentes ambientes. 



119CULTURAS E TURISMO

O impacto do ambiente nos fluxos turísticos é complexo. Na verdade, a literatura 
mostra que a reação dos turistas às condições ambientais pode variar segundo a 
sua perceção do risco da poluição, o qual varia em função de conhecimento ante-
rior do destino e da idade dos turistas, em função do género, sendo as mulheres 
mais resilientes do que os homens (Becken et al., 2017, p. 143). O ambiente físico 
tem impacto holístico, envolvendo a reação intelectual e emocional dos visitantes 
(Su & Teng, 2018, p. 219); o comportamento dos turistas é influenciado pelas ca-
racterísticas da qualidade ambiental porque proporcionam diferentes experiências 
ambientais (Awaritefe, 2003, pp. 261–265); a qualidade é produto da perceção dos 
turistas e, por isso, lagos poluídos podem continuar a atrair turistas se a degradação 
não é evidente ou perigosa e a experiência é satisfatória noutras dimensões, como a 
beleza da paisagem e a relação humana (Ryan et al., 2010, pp. 609–610). A literatura 
analisada não aborda diversos aspetos relevantes. Por um lado, (a) insuficientemente 
considera o processo de análise de risco ambiental realizado pelos turistas antes 
da fruição e depois da fruição do destino, bem como (b) igualmente desvaloriza as 
práticas de influência das perceções dos turistas pelos agentes turísticos quanto ao 
risco. Por outro lado, (c) não aborda o posicionamento dos destinos turísticos como 
ambientalmente desejáveis e indesejáveis na consciência dos consumidores, (d) não 
considera a comunicação comercial realizada sobre a identidade de áreas ambien-
talmente degradadas e privilegiadas como construtoras de imagens e posiciona-
mentos dos destinos e (e) não atende à possibilidade de haver destinos que sejam 
ambientalmente ambivalentes, ou seja, que tenham aspetos repulsivos e atrativos e 
o seu impacto na segmentação do mercado e na satisfação dos turistas. 

Qualidade da Paisagem

Paisagem é um constructo multidimensional. A paisagem inclui a natureza, arqui-
tetura, historicidade e a monumentalidade (Carneiro et al., 2015, p. 1229), as di-
mensões estáticas (física e histórica) e dinâmicas (interações entre formas, relações 
e práticas em dado tempo e espaço; Stephenson, 2010, pp. 312–314). A literatura 
reconhece que a paisagem é uma área geográfica cujo caráter resulta da ação e 
interação de fatores naturais e humanos (Carneiro et al., 2015, p. 1220). Assim, a 
paisagem é um recurso delicado que resulta da combinação das disponibilidades 
naturais e das ações sociais. A qualidade da paisagem é conceptualizada mais como 
perceção humana do que como realização natural e humana (Ruelle et al., 2013, p. 
76) e a literatura mostra que a sua qualidade afeta o bem-estar psicológico, a satis-
fação da vizinhança e as possibilidades de regeneração e habitabilidade (Ruelle et 
al., 2013, p. 76). Na medida em que a qualidade percebida é capaz de gerar emoções 
e estimular consumo de produtos locais, ela é recurso para diferenciar e promover 
regiões (Carneiro et al., 2015, pp. 1220–1221). Assim, o valor económico da paisagem 
depende da qualidade percebida e das emoções que essa perceção possa estimular. 
A literatura revista não aborda importantes aspetos relacionados com a qualidade 
da paisagem. Por um lado, não define o conceito da qualidade da paisagem, o que 
torna difícil abordar a paisagem, comparar paisagens de acordo com o seu valor em 
qualidade e determinar a sua diferenciação. Por outro lado, admite que as emoções 



120 QUALIDADE SISTÉMICA NO SETOR DO TURISMO

positivas possam gerar vendas de produtos locais, mas nada diz sobre o impacto eco-
nómico das emoções negativas. Por fim, também não considera a relação complexa 
entre ambiente e paisagem, pois a qualidade elevada da paisagem pode compensar 
a qualidade diminuída do ambiente.

Qualidade dos Destinos
A qualidade de um destino é constructo multidimensional (Assaf & Tsionas, 2015, p. 
59; Dedeoğlu, 2019, pp. 106–107). Compõe-se da qualidade das infraestruturas, dos 
recursos humanos e da natureza/ambiente (Assaf & Tsionas, 2015, p. 59), de proprie-
dades contextuais que são facilitadoras da vida das pessoas (segurança, proteção, 
higiene, acessibilidade, transparência, autenticidade e harmonia ambiental; Vinodan 
& Manalel, 2019, p. 371); abrange a cadeia de valor, a qual marca o processo desde 
a chegada à partida, nela incluindo a atuação de agentes privados, públicos e sociais 
locais, informações, serviços, contactos posteriores e memórias (López-Toro et al., 
2010, p. 271). Os atributos dos destinos turísticos influenciam a experiência, a satis-
fação e a perceção da qualidade dos destinos (Moon & Han, 2018, p. 72). A qualidade 
percebida dos destinos depende do envolvimento dos turistas com o destino, da 
informação disponível e do conhecimento existente convertido em imagem da qua-
lidade (Dedeoğlu, 2019, pp. 106–107), da qualidade dos serviços (Chin & Lo, 2017, p. 
467) e do suporte prestado pelas comunidades que vivem nos destinos (Chin & Lo, 
2017, p. 474). Assim, a qualidade dos destinos é apresentada a partir da sua compo-
sição, propondo a sua caracterização e não a sua definição, vincando que é produto 
e não processo. 

A qualidade dos destinos desempenha um importante papel no turismo. A qualidade 
é fator essencial à promoção e sustentação dos destinos e a comunidade é essen-
cial à qualidade, podendo agir mais como acionista do que como parte interessada 
(Vinodan & Manalel, 2019, pp. 366, 368). A literatura mostra que a qualidade de um 
destino depende de fatores intrínsecos (natureza e funções do destino) e extrínsecos 
(aprendizagem subjetiva do destino; López-Toro et al., 2010, p. 273). Em resumo, a 
qualidade impacta o desempenho do turismo (Assaf & Tsionas, 2015, p. 70). Contudo, 
a gestão da qualidade dos destinos é complexa. Na sua cadeia de valor, predominam 
pequenos e médios negócios subdotados de competências gestionárias; a sua com-
posição integra uma amálgama de produtos e de experiências subjetivas; a insepa-
rabilidade entre a produção e o consumo dos serviços, o que dificulta a prevenção e 
aumenta o risco da não qualidade (Woods & Deeganm, 2006, pp. 76–79). Por isso, a 
gestão da qualidade dos destinos turísticos deve recorrer a comunidades de práticas 
para partilhar conhecimento e melhorar a formação dos agentes turísticos (Woods & 
Deeganm, 2006, pp. 89–93). Assim, a qualidade dos destinos é um importante fator 
do sucesso dos destinos e, dada a sua natureza, a sua gestão é difícil. A literatura re-
vista apresenta algumas fragilidades. Concretamente, (a) não define o conceito qua-
lidade dos destinos, o que dificulta a sua gestão estratégica teoricamente orientada, 
(b) reconhece a complexidade da qualidade dos destinos, mas não desenvolve teoria 
holística que organize a sua compreensão teórica e abordagem prática. 
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A importância dos destinos depende da sua escolha pelos turistas, a qual reproduz a 
imagem social do destino. Por um lado, a importância dos destinos nas escolhas dos 
turistas depende dos sentimentos, das crenças e das opiniões acerca das capacida-
des dos destinos satisfazerem as suas necessidades (Fraguell et al., 2016, p. 884). Por 
exemplo, os turistas mais interessados em atividades de lazer baseadas na natureza 
são mais sensíveis aos destinos e são mais ativos na partilha de informação sobre as 
suas experiências (Ban & Ramsaran, 2017, p. 144). Por outro lado, a literatura mostra 
que a comunidade é fator da experiência dos turistas, sobretudo os residentes que 
suportam o turismo (Kim et al., 2013, p. 529). Por fim, a adoção da responsabilidade 
social dos destinos melhora a perceção da qualidade de vida dos residentes (Su et 
al., 2018). Por isso, os destinos devem ser assumidos como objetos de gestão, nele 
envolvendo política e estratégias de emprego e sensibilização das comunidades lo-
cais para a importância económica do turismo (Mathew & Sreejesh, 2017, p. 88). 
Assim, a gestão dos destinos deve considerar o alinhamento entre a exploração dos 
destinos e o desenvolvimento sustentável (Chin & Lo, 2017, p. 474), a adequação dos 
fluxos turísticos à capacidade de carga com as perceções subjetivas da qualidade de 
vida e da qualidade da experiência (Dioko & So, 2017) e considerar que a perceção 
do turismo como processo responsável é preditora da perceção da sustentabilidade 
do destino turístico (Mathew & Sreejesh, 2017, p. 86). Segundo a literatura revista, a 
imagem do destino considerada pelos turistas na decisão de escolha tem importân-
cia fundamental, a qual resulta das suas experiências baseadas nas suas perceções 
da qualidade do destino. A imagem dos destinos é produto da atuação das comuni-
dades nelas alojadas, da proximidade do turismo a um desejável modelo de respon-
sabilidade social e sustentabilidade. Porém, a literatura revista apresenta algumas 
fragilidades. Concretamente, (a) não analisa a imagem construída dos destinos (nos 
processos de receção) por referência à identidade dos destinos (nos processos de 
emissão), (b) é escassa na análise das práticas de responsabilidade social e no seu 
impacto na sustentabilidade dos destinos e (c) não oferece modelos teóricos que 
ajudem a avaliar os impactos de fluxos turísticos segundo as características dos des-
tinos e, desse modo, a determinar o ponto de rutura da sustentabilidade. 

Conclusões
Foram rastreadas e analisadas as definições encontradas na literatura sobre os tópi-
cos em análise. Dessa análise podem ser formuladas as seguintes conclusões relati-
vas à definição da qualidade: a literatura não adota nem formula nenhuma definição 
da qualidade que permita operacionalizar a investigação científica e organizar a 
prática gestionária em qualquer daquelas dimensões do sistema turístico; o uso do 
signo “qualidade” tem função mais representacional e expressiva de uma área de 
gestão do que tem função analítica de uma área de gestão; a perceção humana é 
apresentada como mediadora, mas o processo de mediação, o qual implica a signifi-
cação, é insuficientemente analisado. 

A revisão da literatura permite, ainda, produzir inferências sobre tópicos afins ou 
complementares da qualidade, os quais igualmente podem expressar oportunida-
des de melhoria do conhecimento. É insuficientemente explorada a comunicação da 
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qualidade dos destinos e da qualidade dos ambientes, a perceção dos riscos dos des-
tinos, o posicionamento dos destinos turísticos e a sua relação com a qualidade, bem 
como o valor económico da paisagem; merecem abordagem mais problematizadora 
a ambivalência do ambiente e a relação entre ambiente e paisagem. 
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