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RESUMO

O objetivo deste estudo é analisar as publicagcdes
brasileiras acerca dos modelos de avaliagdo da
qualidade em servicos. Para tal, desenvolveu-se
uma pesquisa bibliométrica (Zipf e em menor grau
Lotka) analisando-se as publicagbes A1, A2 e BA1,
segundo sistema Qualis/Capes. Os principais
resultados da pesquisa mostraram predominancia do
modelo SERVQUAL, seguido do modelo
SERVPERF. Destaca-se ainda o predominio de
pesquisadores da engenharia de produgéo,
diferentemente da encontrada em outros paises,
onde boa parte dos estudos € produzida na area de
marketing/administragdo. As revistas mais proficuas
também foram de produgao. Finalmente, ressalta-se
que foi encontrado um modelo nacional de qualidade
em servigos.
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ABSTRACT

The aim of this study is to analyze the Brazilian
publications of high impact on the models of service
quality. To this end, developed a bibliometric
research analyzing publications A1, A2 and
B1(Qualis/CAPES). The main results showed
predominance of SERVQUAL model, followed by the
SERVPERF model. Note also the predominance of
researchers from production engineering, unlike that
found in other countries, where most of these studies
is produced in marketing / management. The
magazines were also more fruitful production. Finally,
it is noteworthy that we found a national model of
service quality.
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INTRODUGAO

O setor de servigcos ja responde por 69% do Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro e a tendéncia,
segundo o IBGE (2012) € de que a participagdo cresga ainda mais nos proximos anos. Em 2012 o unico
setor que teve crescimento do PIB foi o de servigos, com alta de 1,7%. A agricultura apresentou uma queda
de 2,3%, enquanto a industria também fechou no negativo com uma queda de 0,8%.

Com relagédo ao emprego, o IBGE (2012) afirma que o setor representa atualmente 70% da méo de
obra empregada no pais. Essa participagdo vem crescendo nos ultimos 20 anos e, nos ultimos trés, chegou
a aumentar 2 pontos percentuais.

Assim, percebe-se que o setor de servigos tem forte representatividade na dindmica econdmica
brasileira e mundial. Tendo essa assertiva como fundamental, uma gestdo que vise a qualidade de
empresas de servicos torna-se uma necessidade para que as empresas alcancem melhores resultados e
continuem dessa forma, nessa ascendente verificada.

Neste contexto, este artigo tem seu foco voltado aos modelos de qualidade em servigos. Ladhari
(2009) defende que a qualidade em servigos tem sido objeto de pesquisa ha décadas e é descrita como
fator fundamental no sucesso na competicao entre empresas. A manutencgao, a atragdo de novos clientes, a
reducdo de custos e a melhoria da imagem corporativa sdo consequéncias de uma boa avaliacdo da
qualidade em servigos.

Miguel e Salomi (2004) afirmam que essa importancia cada vez maior do setor de servigos se reflete
na necessidade de agir na mensuragéo da qualidade desses servigos, de forma a diagnosticar os aspectos
que podem ou devem ser melhorados. Alguns autores sdo precursores nesta tematica como Groénroos
(1984) e um pouco mais tarde, Parasuraman et. al. (1985) que propuseram a medi¢cdo de qualidade do
servigo prestado, baseado no modelo de satisfagdo de Oliver (1980). Com o desenvolvimento dos estudos
na area, Parasuraman et. al. (1988) reforcaram seu modelo inicial criando e disseminando o primeiro
instrumento de avaliacdo da qualidade em servigos que possui destaque académico até os dias atuais: o
SERVQUAL, que se baseia na avaliagdo das dimensbes da qualidade para servigos. Apoés isso, a tematica
alcancgou diversas frentes dentro da academia e se disseminou mundialmente.

A qualidade de servigos possui diversas definigdes na literatura. Garvin (1992) apresenta as cinco
abordagens da qualidade, a saber: a qualidade pode ser compreendida como algo de exceléncia
perceptivel, universalmente reconhecida e incontestavel. Além desta, existem as abordagens fundamentada
no produto, no usuario, na produgao e no valor.

A partir deste contexto, Gianesi e Corréa (1994) afirmam que a qualidade em servigos é a avaliagao
que o cliente faz, durante ou apos a prestagao do servigo, por meio da comparagao entre o que esperava e
0 que percebeu do servigo prestado. Zeithaml e Bitner (2003) complementa a questdo quando menciona
que a definigdo de qualidade segue uma visao de superioridade ou exceléncia.

Entretanto, existem divergéncias dentro da academia com relagdo ao paradoxo
expectativa/percepcao. Cronin e Taylor (1992) discutem a questdo e criticam o SERVQUAL, chegando a
criar um modelo que utiliza somente a percepgéo do servigo prestado como instrumento de mensuragéo da
qualidade: o SERVPERF. Gronroos (2003) compartilha da ideia ao afirmar que a qualidade em servigos

deve refletir, acima de tudo, aquilo que os clientes percebem.
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Estas divergéncias da area de estudo da qualidade em servigos, suscitaram nos pesquisadores o
desejo de conhecer e verificar os modelos de mensuragdo da qualidade em servigos utilizados nas
publicagdes brasileiras. A partir desta inquietagdo surgiu a problematica da pesquisa: Quais modelos de
mensuracgéo da qualidade de servigos sao utilizados em publicagbes brasileiras na area de administragao?

Tendo em vista o contexto exposto, o objetivo central desta pesquisa € analisar a publicagdo de
artigos em revistas brasileiras classificadas no Qualis/Capes (segundo a classificagéo vigente até fevereiro
de 2013), nos estratos A1, A2 e B1 com a tematica de qualidade em servigos. Para atingi-lo foi realizada
uma pesquisa bibliométrica.

A estrutura deste artigo esta dividida em mais quatro tépicos. O tépico seguinte desenvolve as
questdes teodricas relacionadas a qualidade de servigos e aos modelos existentes encontrados na literatura
pesquisada. O topico seguinte apresenta as questdbes metodoldgicas da pesquisa bibliométrica que foi
realizada. O quarto tépico deste artigo apresenta os resultados encontrados e as discussdes realizadas,

bem como uma proposigao de agenda de pesquisa na area juntamente com suas possiveis contribui¢des.

REFERENCIAL TEORICO

A qualidade em servigos

A qualidade é uma construgdo evasiva e indistinta. Muitas vezes confundida com adjetivos
imprecisos como "bondade, ou de luxo, ou brilho, ou o peso" (CROSBY, 1979), assim, a qualidade e suas
exigéncias nao sao facilmente articuladas pelos consumidores (TAKEUCHI; QUELCH, 1983).

Existe muito conhecimento desenvolvido acerca da qualidade de bens, porém, estes conhecimentos
parecem ser insuficientes para compreender a qualidade do servigo. Quatro caracteristicas bem
documentadas de servicos devem ser reconhecidas para uma plena compreensao da qualidade do servico:
heterogeneidade, intagibilidade, perecibilidade e simultaneidade. (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1985).

De acordo com Tinoco e Ribeiro (2008), a percepgcédo de qualidade em servigcos é diferente da
qualidade real dos bens fisicos, pois: (i) a primeira envolve um maior nivel de abstragdo em lugar de
atributos especificos dos produtos; e (ii) os consumidores emitem julgamentos sobre a qualidade do servigo
baseando-se principalmente em critérios subjetivos.

Para Abbas e Possamai (2008), a qualidade percebida é resultado dos ativos tangiveis e intangiveis
da organizacao, logo, para maximiza-la é preciso investir nos ativos que contribuirdo diretamente para sua
formagédo. Porém, as caracteristicas peculiares inerentes aos servicos (alto contato com o cliente,
participacédo do cliente no processo, perecibilidade, ndo poder ser estocavel, mao-de-obra intensiva, saida
variavel e ndo padronizada, intangibilidade, e dificuldade de mensurar a produtividade), dificultam a
avaliagado da qualidade em servigos.

Galé (1996) define qualidade percebida como a opinido dos clientes sobre os produtos e servigos,
comparativamente com os da concorréncia. A qualidade percebida €& entendida como a avaliagdo do

consumidor sobre a exceléncia de um produto ou servigo. Diferentemente do conceito de valor percebido, a
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qualidade percebida ndo envolve uma comparagdo entre os elementos dados (custos) e recebidos
(beneficios) (LOPEZ; HERNANDEZ; NOHARA, 2009)

De acordo com Souza, Silva e Rodrigues (2004), a avaliagdo da qualidade é realizada,
quantitativamente, por meio de indices que medem os resultados da organizacdo. Rossi e Slongo (1997)
afrmam que o reconhecimento de patamares diferenciados alcangados pelas empresas em qualidade
passa, seguramente, pelo alcance de niveis igualmente superiores nas relagbes com os clientes. Para
Lovelock e Wright (2001), as pesquisas para determinar o que os clientes desejam devem avaliar cada
dimensao do servico.

As dimensdes da qualidade nos servigos foram identificadas a partir de 10 itens, considerados os
determinantes da qualidade (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1985). Esses elementos séao
percebidos pelos clientes e confrontados com suas expectativas. Estes autores explicam que a
acessibilidade indica o facil acesso de contato (localizagdo, horarios, comunicagéo); ja a comunicagao
esta relacionada com manter os clientes informados sobre os servigos, numa linguagem que eles possam
entender; a competéncia esta relacionada com as habilidades necessarias para prestar o servigo; cortesia
envolve tratar os clientes com respeito, educagao, consideragao e cordialidade; e a credibilidade implica
ser confiavel e honesto. A confiabilidade de um servigo envolve cumprir com o que foi prometido, nos
termos em que foi prometido; ja a prestatibilidade compreende a demonstragéo de vontade em prestar o
servico; a seguranga refere-se a tentativa de livrar os clientes de perigos, riscos ou duvidas nos ambitos:
fisico, financeiro e confidencial; os aspectos tangiveis sao representados pela evidéncia fisica do servigo; e
o conhecimento do cliente implica nos esforgos para compreender as necessidades dos clientes.

Mais tarde, Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988) reduziram para cinco os elementos de satisfagédo
em servigos: permanecendo a confiabilidade, a responsividade, a seguranga, a empatia e os aspectos
tangiveis.

O desafio, entdo, esta em como mensurar a qualidade em servigos. Segundo Finkelstein (1994), a
mensuragao cientifica compde um campo de conhecimento sistematicamente organizado, que abrange a
tecnologia da mensuragéo e da instrumentacéo, esse campo € a Ciéncia da Mensuragao. Para esse autor,
um campo de conhecimento precisa estar sistematicamente organizado em uma teoria de conceitos e
principios genéricos, os quais orientam a agao dos praticantes do conhecimento (JUNIOR; ROTONDARO,
2003).

De acordo com Lopes, Hernandez e Nohara (2009), por muitos anos, a principal escala de
mensuragao da qualidade de servicos foi a SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988), que
analisa a qualidade percebida em servigos por meio de trés visbes distintas: qualidade ideal, qualidade
minima exigida e qualidade observada de um determinado servico. Mesmo sendo severamente criticada,
quer seja pela crenga de que a mensuracéo da qualidade percebida por si s6 ja explicaria o desempenho do
fornecedor de servicos e também a satisfagdo do consumidor, tornando desnecessaria a mensuragéo da
expectativa de desempenho (CRONIN; TAYLOR, 1992), quer seja pelo entendimento de que os atributos
mensurados pela escala sao do tipo vetorial, isto €, na expectativa do consumidor, o atributo em sua
plenitude tenderia ao infinito (TEAS, 1994), a SERVQUAL ainda é tida como a mais tradicional ferramenta
para a mensuragao da QPS (HUGHEY; CHAWLA; KHAN, 2003), ja tendo sido replicada muitas vezes, em

diversas ocasides, no cenario varejista nacional e no internacional.
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Os modelos de avaliagdo de qualidade apresentam diferentes atributos de qualidade em servigos,
0s quais podem ajudar gestores de empresas na determinagcédo da melhor estratégia na busca da satisfagcéo
dos clientes. Porém, cada servico pode apresentar atributos de qualidade distintos, de acordo com a
especificidade de cada setor e com os tipos de clientes estudados (TINOCO; RIBEIRO, 2008).

Diferentes autores propuseram ao longo dos estudos em qualidade de servicos modelos de

mensuragdo. O proximo tépico aborda os principais modelos encontrados na literatura.
Modelos de Mensuragido da Qualidade em Servigos

Neste topico, objetiva-se apresentar os principais modelos de qualidade de servigos identificados na
literatura. Pereira, Carvalho e Rotondaro (2011), Castro Junior, Martins e Nogueira (2012) e Miguel e Salomi
(2004) realizaram pesquisas bibliométricas sobre a tematica e identificaram como principais modelos o
SERVQUAL, o SERVPERF e o modelo de Gronroos. Tal fato é corroborado por Deshmukh e Vrat (2004)
que pesquisaram 19 modelos de qualidade em servigos. Este estudo tem seu diferencial dos demais
supracitados por trabalhar exclusivamente pesquisas publicadas em periddicos cientificos brasileiros nos
estratos apresentados. Desta forma, este estudo busca além se levantar as informagbes relativas a

pesquisa brasileira, identificar caracteristicas das pesquisas de alto impacto.
O modelo de Gronroos

O Modelo de qualidade técnica e funcional, proposto por Gronroos (1984), permite a compreensao
da percepg¢ao da qualidade pelo consumidor e de como a qualidade do servigco € influenciada. Assim, a
gestdo da qualidade do servigo percebida significa que a empresa tem que combinar com o servigo
esperado (expectativa) o servico percebido. O autor identificou trés componentes de qualidade de servigo, a
saber: a qualidade técnica, a qualidade funcional e a imagem.

De acordo com o modelo: (1) A qualidade técnica € a qualidade do que consumidor realmente
recebe como resultado da interagdo com a empresa de servicos e o que é importante para o consumidor na
avaliacdo da qualidade do servigo. (2) Qualidade funcional € como o consumidor recebe o resultado técnico.
(3) A imagem é considerada importante para as empresas de servigos, pois influencia consideravelmente na
escolha do consumidor, sendo assim pode-se considerar que ela é criada pela qualidade técnica e pela
qualidade funcional, além de outros fatores: tradigado, ideologia, politica de pregos, reputagédo e relacdes

publicas.
O modelo SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) apos alguns anos de pesquisas e a definicao das dimensdes
da qualidade em servigos, criaram uma escala denominada Service Quality Gap Analysis (SERVQUAL),

levando em conta as expectativas dos clientes em relagdo a um determinado servigo contra a percepgéo de

qualidade do servigo recebido.
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Parasuraman et. al. (1985) propuseram que a qualidade do servigo é uma funcao das diferencas
entre expectativa e desempenho/percepcado ao longo da analise das dimensdes da qualidade. Eles
desenvolveram um modelo de qualidade de servico com base na analise de algumas lacunas/gaps, como
mostrado na figura 1.

Gap 1: Diferenga entre a expectativa dos consumidores e as percepgdes da geréncia com relagido a
essas expectativas, ou seja, saber ou ndo o que os consumidores esperam. Gap 2: Diferenga entre as
percepgdes da administragdo com relagédo as expectativas do consumidor e as especificagdes de qualidade
de servigo, ou seja, servicos improprios quando comparados com as percepg¢des de qualidade. Gap 3:
Diferenga entre as especificacdes de qualidade de servico e servigco efetivamente entregue ou seja, a
diferenca de desempenho do servigo. Gap 4: Diferenca entre prestagao de servigos e as comunicagdes aos
consumidores sobre a prestacdo de servigos, ou seja, se a entrega corresponde as promessas. Gap 5:
Diferenga entre a expectativa do consumidor e a sua percepgdo. Esta lacuna depende do tamanho e

direcdo das quatro lacunas associadas com a entrega de qualidade por parte do prestador.

Comunicacio MNecessidades Experiéncla
inter-pessoal RSSO passada
'
Expectativa do
o Consumidor
GAPS ﬁ 1
Percepcio do
servico ——
GAPT Entrega do sarvigo. (incluindo Comunicacio
conlatos anlenores axlarma aos
postenonas) = cliantas
GAP3 ﬁ ] GAP4

Tradugao de percepgies am
especificactes de qualidade

do servico.

GAPZ2 g Gerdéncia

Percepcao gerenclal das
axpeciativas dos clientes

Figura 1 — O modelo SERVQUAL
Fonte: Parasuraman, et. AL. (1985).

Os autores foram evoluindo seus estudos e chegou-se ao nome de SERVQUAL, com o objetivo final

de medir as percepgdes dos clientes sobre a qualidade do servico (PARASURAMAN et. al., 1988). Neste

processo de evolugdo do modelo, as dez dimensdes de qualidade de servigo originais foram condensadas
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em cinco dimensoes, ja apresentadas. Mais tarde, o SERVQUAL foi revisto, substituindo a palavra "deveria"
pela palavra "seria" e, em 1994, reduziu-se o numero total de itens para 21, ao invés das 22 que o modelo
apresentava anteriormente.

De acordo com Miguel e Salomi (2004), o primeiro item de cada par identifica o nivel de
desempenho esperado e o segundo identifica o nivel de servigo percebido. A operacionalizagéo da escala é
feita pelo calculo da diferenga entre as percepgdes de desempenho e as expectativas de servigo. Para cada
par de itens obtém-se um indice, que é definido como a diferenga entre o servigo percebido e o servigo
desejado, denominada por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) como Medida da Superioridade do
Servigo (MSS). Esse indice pode ser positivo ou negativo, e pode-se afirmar que quanto maior for o indice,

maior sera a superioridade do servigo.
O modelo SERVPERF

Cronin e Taylor (1992) consideraram que o modelo SERVQUAL era impréprio em sua metodologia.
Como criticos desenvolveram um modelo para preencher as mordagcas de deficiéncia do modelo
SERVQUAL. Os autores desenvolveram o seu modelo com base somente na percepgao da qualidade em
servico, eliminando o paradigma da desconfirmagéao utilizado no modelo SERVQUAL, quando a percepgao
confirma/desconfirma a expectativa. Utilizaram as mesmas 22 perguntas do SERVQUAL, somente nas
questdes de percepgao. O instrumento SERVPERF é, portanto, idéntico ao SERVQUAL, com a ressalva de
que o SERVQUAL tem 44 itens (22 itens para expectativa de qualidade de servigo e 22 itens para um
desempenho de qualidade de servigo), enquanto SERVPERF tem 22 itens abordando apenas o
desempenho real. Este modelo tem sido criticado por estar preocupado com a solidez psicométrica e
metodoldgicas de escalas (JAYASUNDRA, et. al., 2009). Esse modelo tem sido utilizado e testado apenas
em paises desenvolvidos (MOSTAFA, 2006). Como o SERVQUAL, as medidas do modelo SERVPERF sao
estaticas, uma vez que eles ndo consideram a histéria do servigo, e elas ndo conseguem captar a dindmica
da expectativa de mudanca (JAYASUNDRA, et. al., 2009).

Dessa forma, percebe-se que os principais modelos de qualidade em servicos utilizados parecem
carecer de flexibilizagdo dependendo do tipo, caracteristica e profundidade do servigo analisado.
Desenvolver ferramentas especificas, levando em conta indicadores e metodologia dos modelos
hegeménicos pode ser considerada uma boa saida para esta questdo. Cabe ressaltar que ha outros
modelos propostos na literatura de servicos, mas estes foram os que se destacaram na literatura

exploratodria do tema como indicado na introdugao desta fundamentagéao.
METODOLOGIA

Esta pesquisa enquadra-se quanto aos seus objetivos como descritiva, pois desenvolve uma andlise
sobre as publicagbes sobre qualidade nas revistas brasileiras, na area de administracdo. Segundo Gil

(2002), as pesquisas descritivas tém como objetivo central a descricdo das caracteristicas de determinada

populagéo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis.
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Quanto a abordagem do problema, a pesquisa € quantitativa, pois tem por caracteristica principal a
descricao quantitativa ou numérica de tendéncias, atitudes ou opinides de uma populagéo.

A pesquisa ainda é classificada como documental, pois as informagbes coletadas necessarias para
alcancgar o objetivo do estudo foram obtidas de artigos cientificos ja publicados, sendo a fonte de coleta de
dados utilizada de natureza secundaria, o qual, conforme Richardson (1999, p.254) “intervém entre a fonte e
0 acontecimento”, podendo ser aqueles obtidos, por exemplo, de obras bibliograficas ou de relatérios de
pesquisa anteriores ao tema.

Os dados foram coletados nos sites das revistas brasileiras classificadas no Qualis/Capes nos
estratos A1, A2 e B1 para a area de Administragdo. Optou-se por esta delimitagdo para adequar ao objetivo
central do estudo de analisar as publicagdes nacionais mais importantes.

Quanto a estratégia de pesquisa optou-se por realizar uma pesquisa bibliométrica, que surgiu por
volta de 1960 no meio académico, preconizada por Pritchard (1969). Como mencionado, tem carater
fundamentalmente quantitativo, a partir da formulagdo de leis matematicas para analisar e mensurar a
producgdo cientifica. Assim, segundo seu mentor (PRITCHARD, 1969, p. 348-349) a bibliometria significa:
“todos os estudos que tentam quantificar os processos de comunicagéo escrita”. Braga (1973) afirma que a
bibliometria € um conjunto de regulamentag¢des voltadas a analise quantitativa de algumas propriedades e
comportamentos de informagdes ja registradas.

Assim, compreende-se que este tipo de pesquisa documental analisa as publicagbes cientificas
construindo indicadores que possibilitam aos pesquisadores descrever e analisar as caracteristicas
elementares do conjunto de produgbes pesquisado sobre determinado tema e sua evolugdo temporal e
fisica.

Trés nomenclaturas principais sdo dadas para a pesquisa bibliométrica, representando os trés
principais autores que criaram leis especificas para a analise. De acordo com Guedes e Borshiver (2005, p.
3-7):

e Bradford: conexo a dispersdo da literatura peridodica cientifica, permite: “estimar o grau de
relevancia de peridédicos em dada area do conhecimento, que os periodicos que produzem o maior
nuamero de artigos sobre dado assunto formam um nucleo de periédicos, supostamente de maior
qualidade ou relevancia para aquela area”;

e Lotka: associada a produtividade de autores, considera que: “alguns pesquisadores, supostamente
de maior prestigio em uma determinada area do conhecimento, produzem muito e muitos
pesquisadores, supostamente de menor prestigio, produzem pouco”;

o Zipf: estas permitem: “estimar as frequéncias de ocorréncia das palavras de um determinado texto

cientifico e tecnoldgico e a regido de concentragdo de termos de indexacao, ou palavras-chave [...]".

Este artigo, apesar de trabalhar os trés tipos apresentados, enquadra-se principalmente no tipo Zipf,
pois pretende analisar as publicagdes com a tematica de qualidade em servigos, levantando os principais
modelos que sao utilizados nos periddicos nacionais. E em menor grau no tipo de Lotka, visando identificar

0s pesquisadores brasileiros mais proficuos nesta area e suas redes de atuagao.
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Procedimentos da Pesquisa

O procedimento inicial de pesquisa foi identificar as revistas brasileiras que pertenciam aos estratos
delimitados na pesquisa (A1, A2, B1) nas bases do Qualis/Capes para a area de Administragao. O fluxo de
procedimentos da pesquisa esta exemplificado na figura 2.

Apos a identificagdo das revistas, o procedimento foi de visitar todos os sites de cada uma das
revistas e pesquisar por palavras chave presentes no resumo os termos: qualidade + servigos. Esta busca
inicial resultou em 194 artigos.

Na proxima etapa do processo foi feito a leitura dos 194 titulos e resumos, para excluir trabalhos
que nao estavam alinhados ao tema desta pesquisa, ou seja, que ndo abordavam as questbes referentes a
qualidade em servigos numa otica empresarial. Com a exclusdo de artigos pelo titulo, a amostra
compreendeu 74 artigos. A leitura foi aprofundada nos resumos e mais artigos foram eliminados chegando-
se a amostra final de 43 artigos que foram lidos integralmente.

Definicdo das Revistas Cientificas Brasileiras nos Extratos Al, A2 e
B1 do sistema Qualis/Capes

Pesquisa pelas palavras-chave: "qualidade" e "servigos" nos
resumos dos artigos publicados

Leitura de titulos e resumos para enquadramento amostral.
Total encontrado: 194 artigos

Selecionados apés o titulo: 74

Selecionados apds o resumo: 43 (Amostra final)

Figura 2 — Processo metodologico de coleta de dados

Fonte: Elaborado pelos autores.

A coleta foi realizada no més de Fevereiro de 2013 e a analise dos artigos foi realizada segundo as
leis da bibliometria ja apresentadas anteriormente.

Um ultimo procedimento realizado foi a visita aos curriculos Lattes dos autores mais prolificos para
verificagdo de formagédo e area de atuagdo. Para a definicdo da rede de pesquisadores (a partir de
correlagdo de autoria) foi utilizado o software Ucinet 6 e para a analise estatistica dos dados o software
SPSS 17.
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MAPEAMENTO BIBLIOMETRICO DOS MODELOS DE QUALIDADE EM SERVIGOS: PUBLICAGOES DE

PESQUISADORES BRASILEIROS SOBRE O TEMA ATE 2012
[ A S R S e e ]

RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta se¢ao sédo apresentados os principais resultados da pesquisa além de uma discussao sobre o
papel tedérico metodoldgico da mensuragédo da qualidade em servigos e o atual panorama sobre a tematica
em publicacdes brasileiras.
Evolugao Temporal

Percebe-se por meio da coleta de dados que a tematica da qualidade em servigos € um tema
relativamente novo nas publica¢des brasileiras (conforme grafico 1). A tematica nasceu com Oliver (1980) e

se consolidou com os trabalhos de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985 e 1988).

Grafico 1 - Histérico de publicagées
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Fonte: dados primarios (2013).

No entanto, no Brasil, as primeiras publicagdes de alto impacto apareceram somente em 1995. N&o
foi possivel perceber uma evolugao sistematica nas publicagdes sobre a area. Tal fato reforca a analise de
que a area de qualidade em servigos ainda n&o se consolidou nas pesquisas brasileiras de impacto da area
de administracao.

Em 2008 houve um pico (oito publicagbes) que ndo evoluiu, nem tdo pouco continuou nos anos

seguintes, mantendo a média de aproximadamente trés publicagdes sobre a tematica, por ano, desde 1995.
Revistas

Na analise realizada com os resultados dos periddicos pesquisados verificou-se que as revistas que
tem seu foco voltado a produgdo mostraram-se mais proficuas (Gestao e Produgdo — UFSCar e Produgao —
USP) que juntas publicaram 19 artigos dos 43 selecionados, ou seja, 44,2%.

Dois aspectos se destacam nestes dados, uma é que grande parte da producgéo de forte impacto
acerca deste tema esta concentrada em duas revistas, além disso percebe-se um “dominio” da area da

engenharia de producao nas publicagcdes sobre qualidade em servicos.
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Destaca-se ainda as revistas da area de turismo, que somaram oito artigos (RBTUR e Caderno
Virtual de Turismo), representando 18,6 % dos artigos encontrados. As revistas da area de ciéncias da
informacdo possuem 2,3% de representatividade. Os outros 34,9% pertencem de fato, as revistas que

nasceram na area de administragédo, sendo essa sua vocacgao.

Autores mais prolificos

Quanto a ocorréncia de frequéncia de autores nas publicagbes selecionadas. ldentificaram-se 72
autores diferentes sobre a tematica de qualidade em servigos.

Apesar deste numero, 64,9% dos autores publicaram apenas uma vez sobre o tema. Tal fato faz
com que nao se seja possivel considerar estes autores como proeminentes na area da qualidade de

servigos. A tabela 1 apresenta os autores que tiveram duas ou mais publicagées.

Tabela 1 — Autores mais prolificos

Autor Frequéncia IES Estado Formacgao Atuagao
José Ribeiro 5 UFRGS RS  Engenharia Civil Engenharia de Produgéo
Maria Tinoco 5 UFRGS RS  Engenharia Quimica Engenharia de Produgéo
André Freitas 2 UNED RJ  Engenharia Mecénica Engenharia de Produgéo
André Sant’ana 2 FURB SC  Administragédo Engenharia Ambiental
Frederico Carvalho 2 UFRJ RJ  Administragao Marketing
Gérson Tontini 2 FURB SC Engenharia Mecanica Administragao
Gilberto Salomi 2 UNIMEP SP  Administragao Engenharia de Produgéo
Helder Costa 2 UFF RJ  Engenharia Mecanica Engenharia de Produgéo
Paulo Miguel 2 UNIMEP SP  Engenharia Mecanica Engenharia de Produgéo
Roberto Rotondaro 2 USP SP  Engenharia Metalurgica Engenharia de Produgéo
Valdecy Leite 2 UFRJ RJ  Administracéo Marketing

Fontes: dados primarios (2013).

Percebe-se a partir da analise dos autores que mais publicaram que somente dois autores
publicaram mais de duas vezes. Tais autores publicaram todos os artigos em co-autoria e sdo 0s Unicos
autores brasileiros que desenvolveram um modelo proprio de avaliagdo da satisfagdo em servigos (onde a
qualidade percebida esta inserida).

Percebe-se também que dentre os pesquisadores que mais publicaram, somente dois sdo da area
Administragdo mais especificamente de marketing. Todos os outros pesquisam na area, mas possuem
formagéao e/ou atuacédo docente na area de Engenharia de Produgao.

Desse modo, identifica-se que no Brasil, as publicagbes com a tematica da qualidade de servigos
sdo fundamentalmente de autoria de pesquisadores da area de Engenharia de Produgao, contrastando com
o restante do mundo onde a tematica € trabalhada essencialmente por pesquisadores do marketing.
Pilkginton e Chai (2007) demonstram que as principais publicacgbes em qualidade de servigos sao
publicadas em periédicos de marketing e os autores internacionais mais prolificos sdo da area do marketing.

Existem dois pontos de vista que surgem desta constatagdo: a) a pesquisa de marketing e
qualidade de servigcos no Brasil possui forga na Engenharia de Produgdo e se tornou culturalmente forte,

inclusive criando modelos e realizando pesquisas de impacto, como verificado neste estudo. B) a area de
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marketing e qualidade em servigos pode ser considerada fraca em termos qualitativos e quantitativos dentro
da cultura de pesquisa na area de Administracao.

Essa dicotomia entre Engenharia de Produgédo e Administracao é considerada preocupante. A area
de qualidade em servigos normalmente, em ambito mundial, tem sido trabalhada por pesquisadores de
marketing, atrelados a area de administragdo, onde os principais modelos de analise e pesquisas de
impacto sdo apresentados em revistas essencialmente de marketing, por pesquisadores da referida area
(PINKGINTON; CHAI, 2007).

Outro ponto considerado relevante é a rede de pesquisa sobre o tema. Por estar delimitado em
revistas A1, A2 e B1, a rede se restringiu a publica¢des individuais, em duplas ou trios de pesquisadores,
com no maximo duas publicagdes. A Unica excegdo, conforme apresentado na Figura 3 é a rede formada
pelos pesquisadores José Ribeiro e Maria Tinoco (UFRGS) que publicaram cinco vezes com pesquisadores
diferentes, proporcionando um maior nimero de nos.

Desta forma, a andlise de redes de pesquisa na area de qualidade de servigos, a partir da

delimitagdo de pesquisa aqui imposta (revistas A1, A2 e B1) é considerada praticamente nula, com somente

dois nos.
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Figura 3 — Rede de Pesquisa da tematica investigada

Fonte: dados primarios (2013).
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Instituicoes de Ensino

Procurou-se, a partir do estudo bibliométrico, identificar as instituicbes de ensino aos quais os
pesquisadores eram vinculados.

Os 72 autores sao vinculados a 25 Instituicdes de Ensino, onde as que mais predominaram foram a
USP e a UFRGS com 15 participagdes em publicagbes, seguidas pela UFSC com 10 participagdes,
UNIMEP e UFRJ com sete e FGV com cinco.

Destaca-se aqui a importancia das Instituicbes de Ensino publicas como produtoras de

conhecimento cientifico.

Modelos Utilizados

Como foi verificado na fundamentagao tedrica, a qualidade em servigos tornou-se aspecto chave
dentro da gestdo de empresas prestadoras de servigos. Mensura-la e analisa-la sdo agdes fundamentais
para a busca do sucesso empresarial e da satisfacdo do cliente. A partir disso, buscou-se identificar os
modelos de qualidade de servigos utilizados nas pesquisas brasileiras de impacto ,classificadas segundo o
Qualis da area de administracédo, em vigéncia até fevereiro de 2013.

Ao total, 18 modelos foram utilizados nas publicagbes brasileiras analisadas. Destes, 11 foram

utilizados apenas uma vez, como indica a Tabela 2.

Tabela 2 — Utilizacdo dos modelos nas pesquisas

Modelo utilizado Frequéncia

Nenhum modelo utilizado 16

SERVQUAL

Modelo de Tinoco e Ribeiro (2007)

SERVPERF

ISO 14000

ELECTRE Il

Modelo de Gronroos

Modelo Kano

Desempenho Ideal TEAS

1QS

ISO 19000

Método de alocagéo de recursos intangives
Percepgao - Expectativa Brown e Swartz
QFD

Qualidade Total

RSQ

Servico e Valor - Bolton e Drew
SERVPRO

SFMEA
Fonte: dados primarios (2013)

A-\-\-\-\-\A-\-\-\-\[\)I\)l\)l\)whs
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O modelo ISO 14000 que apresenta padronizagdes internacionais com relagdo a sustentabilidade
ambiental foi utilizado em duas publicagbes para trabalhar a questao da gestdo da qualidade em servigos. O
ELECTRE Il um modelo de Analise Multicritério também foi utilizado em duas publicagdes. De acordo com
Costa et al (2007), o ELECTRE Il integra fungdes que dao suporte ao decisor no processo de definicdo de
preferéncias e reduzem o esforgco cognitivo na fase de modelagem do servico, classificando as alternativas
pela construgdo de uma relagdo de subordinagao.

O modelo de Gronroos, embora seja um modelo considerado hegemdnico como ja apresentado na
fundamentacgao tedrica foi utilizado em apenas duas publicagées. O Modelo Kano de Qualidade Atrativa e
Obrigatéria também aparece em dois dos artigos pesquisados. Tal modelo (KANO et. al., 1984) propde que
a relagcao entre desempenho e satisfagdo ndo é linear, classificando os atributos como obrigatorios
(basicos), unidimensionais (performance) e atrativos (excitantes).

Com trés ocorréncias, o modelo SERVPERF de Cronin e Taylor (1992), ja apresentado neste
trabalho, também foi lembrado. O Unico modelo genuinamente brasileiro € de Tinoco e Ribeiro (2007),
entretanto € um modelo mais amplo, que analisa a satisfagdo do cliente onde a qualidade é apenas um de
seus elementos.

Por dltimo, o SERVQUAL, como ja esperado, foi o modelo mais utilizado nas publicagbes
brasileiras. Consolidado no ambito mundial da pesquisa de marketing, o modelo, como ja mencionado, foi
criado por Parasuraman, Zeithaml e Berry a partir de suas pesquisas de 1985 em diante.

Apesar da predominancia do SERVQUAL, apds quase 30 anos de sua criagdo, muitas criticas foram
e sao feitas, como visto na fundamentagao tedrica. Tais criticas possibilitam a oportunidade para criagdo de
novos modelos que considerem novas variaveis e metodologias. Internacionalmente, isto foi realizado, visto
a ocorréncia de outros 16 modelos que possuem pelo menos relagdo com a qualidade de servigos,
nacionalmente, porém, isso ndo pode ser verificado. O Unico modelo brasileiro elaborado trabalha questées
mais gerais relacionadas a satisfagdo, tendo inserido a qualidade como uma de suas variaveis, entretanto
ndo é fundamentalmente um modelo para andlise de qualidade em servigos. Nesse sentido, a pesquisa
nacional nao resultou em modelo criado por pesquisadores brasileiros especificamente para avaliar a
qualidade em servigos, sendo assim, ainda se percebe a utilizagdo majoritaria de modelos internacionais
nas pesquisas nacionais.

Além disso, é preciso salientar que muitos dos modelos encontrados nao séo essencialmente de
qualidade em servigos. Utilizam a qualidade em servigos como um meio/ferramenta para auxiliar a avaliagdo
de outras questdes como desempenho operacional na produgao dos servigos, padronizagao de processos
de producgao e outras.

Assim, verifica-se que o modelo SERVQUAL, apesar das criticas mundiais, ainda permanece
hegeménico. O SERVPEREF, apesar de possuir uma visao diferente do SERVQUAL, utilizando de todos os
indicadores dele para sua avaliagdo, modificando somente a metodologia, abandonando, neste caso, o
confrontamento entre expectativa e percepgado, parece que pelo menos no Brasil ainda ndo se mostra

suficientemente consolidado tendo em vista sua pouca representatividade na amostra.
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Analise do Conteudo dos Artigos

A partir da coleta dos artigos e da posterior leitura, apresenta-se uma analise qualitativa de como
foram trabalhados os modelos de qualidade em servigos.

Os artigos que ndo utilizaram nenhum modelo de mensuragdo de qualidade em servigos buscaram
analisar principalmente a satisfacdo dos clientes, como um estudo que teve como foco os estudantes de
uma Instituicdo de Ensino e outros seis estudos que analisaram a satisfacdo no ambito do turismo. Nesta
tematica (turismo) verificou-se que a ocorréncia de utilizagdo de modelos de qualidade em servigos € menor
que em outras areas de servigo, mais gerais (como educagédo, odontologia, bancos e outros). Outro estudo
que nao utilizou modelo especifico analisou a recuperagao da satisfagdo do cliente em ambiente online.

Alguns outros estudos, sem modelos especificos, focaram seus esforgos em pesquisar a qualidade
de operagdes em servigos de maneira geral (um artigo), a analise da zona de tolerancia de consumidores
(um artigo), a qualidade e a inovagado em servigos (um artigo), qualidade em servigos odontologicos (um
artigo), fatores criticos de sucesso em atendimento de SAC (um artigo), e a alocagdo de recursos
intangiveis para melhorar a percepgéo de qualidade em servigos (um artigo).

Os estudos que utilizaram modelos de mensuragdo da qualidade se dividem basicamente em
estudos que analisam o processo de produgao do servigo e 0s que buscam mensurar a qualidade percebida
pelo cliente.

Como ja mencionado, o unico modelo nacional encontrado foi o de Tinoco e Ribeiro (2007). Este
modelo foi utilizado em pesquisas para verificar atributos da qualidade em restaurantes, em bancos, em
servigos odontoldgicos, em saldes de beleza e em meios de hospedagem. Percebe-se que o modelo
idealizado pelos autores, teve ocorréncias em revistas de impacto somente em publicagdes dos préprios
autores.

Outros estudos utilizaram modelos de mensuragéo da qualidade para verificar o processo produtivo
do servigo. A interagdo entre atributos atrativos e obrigatérios em uma video locadora a partir do Modelo
Kano é um exemplo, as falhas na operagéo de servigos utilizando o SFMEA ¢é outro. Ademais, verificou-se a
utilizagéo dos programas I1SO, a verificagdo de padrdes em processos produtivos em servigos e a utilizagéo
do modelo Kano para verificar os atributos criticos em servigos.

Além destes estudos que focaram a andlise da produgéo dos servigos, outros objetivam analisar os
proprios modelos. Dois artigos comparam os modelos SERVQUAL e SERVPERF. Outro artigo comparou o
SERVQUAL com o RSQ. A identificagdo do modelo e-SQUAL no ambiente do comércio eletrdnico foi outra
tematica trabalhada por um artigo. Mais dois discutiram o SERVQUAL dentro da matriz de importancia e
desempenho e realizam uma pesquisa sobre a influéncia da ordem dos atributos do SERVQUAL no
resultado da qualidade percebida. Um artigo analisou modelos especificos de qualidade em sistemas de
informacgao, enquanto outro apresentou uma forma de implantagdo do Modelo da Qualidade Total. A analise
multicritério na utilizacdo do ELECTRE Il foi feita em um artigo, que foi complementado e discutido no
contexto avaliagdo da satisfagdo dos consumidores em um segundo artigo. Outros dois artigos

apresentaram o SERVPRO e o QFD, respectivamente.
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Verificou-se a ocorréncia de estudos que utilizavam de forma pratica os modelos, mensurando a
qualidade de alguns tipos de servigos. Um artigo analisou a qualidade de servicos de uma empresa de
limpeza publica utilizando o SERVQUAL e o SERVPERF. Em outro, ocorreu utilizagdo do SERVQUAL na
mensuragdo da qualidade do turismo de terceira idade em um destino. O levantamento de indicadores de
qualidade em servigos bancarios utilizando o IQS, a analise de agrupamentos para mensurar a qualidade de
servicos e a utilizagdo do modelo de Gronroos em servigos hospitalares, sdo outros exemplos.

Percebe-se assim, que os subsetores pesquisados s&o variados e as publicagdes seguem trés
caminhos principais: 1. ldentificagdo e andlise da qualidade de servicos sem modelo especifico; 2)
mensuragdo da qualidade de servicos em determinado subsetor a partir da utilizagdo de algum modelo
(predominancia do SERVQUAL, SERVPERF e Tinoco e Ribeiro) e; 3. Discussao e analise de modelos de

qualidade em servigos.
CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo se propds a analisar as publicagdes brasileiras que estao inseridas dentro da tematica
da mensuragdo da qualidade em servigos a partir da busca sistematica, através da bibliometria, dos
modelos mais utilizados. Optou-se por delimitar a pesquisa em publicagées de impacto (consideradas aqui
as de extrato A1, A2 e B1) no sistema Qualis/Capes.

Apds a identificagdo das publicagées que tinham como tematica a mensuragdo da qualidade em
servigos foram verificados os modelos mais frequentemente utilizados pelos pesquisadores.

Os principais resultados da pesquisa mostraram que existe predominancia, quando da utilizagdo de
modelos para mensurar a qualidade em servigos, do modelo SERVQUAL, de Parasuraman, Zeithaml e
Berry. Seguidos do modelo SERVPERF de Cronin e Taylor. Outros modelos foram identificados e verificou-
se que muitos deles estavam relacionados a produgcédo em servigcos e ndo a qualidade percebida pelo cliente
em servigos.

Tal fato, juntamente com as revistas em que foram encontrados os artigos e a analise da formagao
e atuacdo dos pesquisadores que publicaram nesta tematica, proporcionou algumas reflexdes sobre o
futuro da pesquisa na area e como tém caminhado os estudos de alto impacto sobre qualidade em servigos
no Brasil.

A primeira reflexdo aqui apresentada é sobre a predominancia de pesquisadores da engenharia de
producdo (area de atuacao) com formagao em outras engenharias nas publicagdes sobre qualidade em
servigcos. Através da pesquisa bibliografica e apresentado nos resultados, verificou-se que nas publicacdes
mundiais, boa parte dos estudos sdo produzidos por pesquisadores/professores formados e com atuagéo
na area de marketing/administragdo. No Brasil isso ndo acontece, tal reflexao instiga a uma possibilidade de
agenda de pesquisa sobre a area de qualidade de servigos no Brasil.

Uma hipétese para futuras pesquisas o estudo dos motivos da hegemonia da Engenharia da
Produgéo nas publicagbes nesta tematica e do nivel de coesao dos pesquisadores de administragéo, falta

de profundidade nas pesquisas e preferéncia por outras areas do marketing e da administragao.
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Tais reflexdes sobre Engenharia de Produgédo e Administragdo refletem na frequéncia de revistas
identificadas neste estudo. Verificou-se que as revistas de produgdo s&o as mais visadas pelos
pesquisadores.

Como limitagbes do estudo, a escolha delimitadora em revistas A1, A2 e B1 pode ser considerada.
Além disso, pelo volume dos dados, poderiam ter sido realizadas inferéncias mais aprofundadas.

Por fim, identifica-se que uma agenda de pesquisa € necessaria para a area. Primeiro para
identificar os motivos da utilizagdo predominante de modelos internacionais e a ndo existéncia de pelo
menos um modelo nacional de mensuragéo da qualidade em servigos (0 modelo de Tinoco e Ribeiro € um
modelo mais amplo, de satisfagdo). Além disso, o agrupamento e a pratica da pesquisa por pesquisadores
da administragdo e da engenharia de produgéo seria uma tematica relevante para pesquisa e por fim, os
motivos pelos quais as revistas de administragdo de impacto pouco publicam sobre temas relativos a

qualidade de servigos.
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