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RESUMO Este artigo visa identificar o perfil das publicagdes em periédicos internacionais sobre o tema qualidade em
servicos a luz das metodologias SERVQUAL e SERVPEREF, levando-se em consideragio a evolugdo temporal
das publicagdes, os principais autores, os principais periédicos, os artigos mais citados, e os artigos mais
antigos. O estudo busca também identificar qual metodologia mais utilizada para a mensura¢ao da quali-
dade de servigos: SERVQUAL ou SERVPERF? Para tanto, utilizou-se a base de dados cientifica ProQuest.
Os resultados mostram que a publicagdo tem um perfil crescente com grande aumento a partir do ano de
2009. Verificou-se que a principal metodologia de avaliagdo de servicos é a SERVQUAL. Adicionalmente,
apresenta-se uma selecdo de artigos relacionados a qualidade de servigos. O estudo se mostra importante em
prover um ponto de partida da bibliografia para ambos os métodos.
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ABSTRACT  This work aims to analyze the articles published in the international literature on service quality focusing on
the SERVQUAL and SERVPERF methodologies, taking into account the publications’ evolution over time, the
main authors, the main journals, the most cited papers, and older papers. The study also aims to identify which
method is most commonly used for assessing service quality: SERVQUAL or SERVPERF? The ProQuest scientific
database was used to conduct the analysis. The results show an increasing number of publications, especially
after 2009. SERVQUAL was seen to be the main method for assessing service quality. In addition, a selection of
the main papers related to service quality is presented. The study proves to be important in providing a starting
point for the bibliography on service quality for both methods.
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1. INTRODUCAO

A globalizagdo da economia e a abertura de mercados mundiais tém provocado o acirramen-
to da competi¢do mundial. A rigor, a disputa por mercados se tornou global, altos niveis de desem-
penho sdo requeridos para atuagdo empresarial. As organizacdes que desejam liderar os mercados
necessitam ser cada vez mais inovadoras. Contudo, para atingir tal estagio de evolugdo necessitam
anteriormente atingir exceléncia em gestdo da qualidade. A qualidade seria uma espécie de pré-
-requisito para atingir a flexibilidade e a inovagao.

Apesar de, a priori, a qualidade estar muito associada e relacionada a produtos, a qualida-
de em servicos ¢ aspecto fundamental nos mercados atuais. O setor de servi¢os apresenta maior
importancia relativa em relagdo aos setores industrial e agropecudrio, em termos de participagio
total e numero de empregos. Adicionalmente os servigos estdo cada vez mais presentes nos pro-
dutos. Na medida em que os produtos sdo cada vez mais semelhantes, os servigos relacionados aos
produtos tornam-se cruciais, sejam os servigos de venda, pés-venda, ou servigos adicionais.

Desde a década de 1980, a busca pela exceléncia em servigos e a sua mensuragao tém se ca-
racterizado como importante estratégia de obtencao de vantagem competitiva pelas organizagoes
(FREITAS, 2005), existindo quase um consenso entre pesquisadores de que a qualidade de servigos
traz enormes beneficios para as organizagdes de servicos (ABU-EL SAMEN et al., 2013).

Diversos pesquisadores reconhecem a necessidade de desenvolver medidas distintas e validas
para mensurar a qualidade de servigos e essa abordagem tem proporcionado o crescimento das
pesquisas na area de servicos nas ultimas décadas (CHARLES; KUMAR, 2014). Entretanto, uma
das ferramentas mais utilizadas para mensurar a qualidade de servigos é o SERVQUAL (CHAR-
LES; KUMAR, 2014; FRANCESCA; HARINI, 2013; LUPO, 2013; MARINKOVIC et al., 2013;
VAZ; MANSORYI, 2013;).

Mais especificamente, o0 SERVQUAL tem sido amplamente utilizado para mensurar a ex-
periéncia do consumidor (FRANCESCA; HARINI, 2013) e como embasamento para o desenvol-
vimento de inimeros instrumentos para mensuragao da qualidade de servigos em diferentes in-
dutstrias (MARINKOVIC et al., 2013; VAZ; MANSORI, 2013), o que confirma que esta forma de
mensuragio é confidvel e vdlida em diferentes industrias de servigos (VAZ; MANSORI, 2013). Por
outro lado, diversos estudos (LEE; KIM, 2014; LUPQO, 2015; RODRIGUEZ et al., 2011) também tém
sido desenvolvidos nas ultimas décadas utilizando o SERVPERF como ferramenta para mensurar
a qualidade de servicos.

Entretanto, a escolha entre as metodologias SERVQUAL e SERVPERF para mensuragio da
qualidade de servigos é subjetiva e a literatura cientifica nio evidencia se estes instrumentos diferem
em seus resultados significantemente ou se concorrem um com o outro (RODRIGUEZ et al., 2011).

Nesse contexto, o presente artigo busca responder aos seguintes questionamentos: Qual per-
fil das publicagdes em periddicos internacionais sobre o tema qualidade e desempenho em servigos
a luz das metodologias SERVQUAL e SERVPEREF, levando-se em considerag¢io a evolu¢io tempo-
ral das publicagdes, os principais autores, os principais periddicos, artigos mais citados, e artigos
mais antigos? Qual seria a metodologia mais utilizada para a mensuragdo da qualidade de servigos,
SERVQUAL ou SERVPERF?

Para inicio de qualquer estudo cientifico busca-se realizar uma revisao bibliografica verifican-
do as publicagdes existentes na literatura. Este estudo tem como objetivo realizar um levantamento
da produgio bibliografica acerca da gestido da qualidade em servicos no que tange a mensuragio de
servicos com utilizacdo das metodologias SERVQUAL e SERVPERF. Para realizar o levantamento
bibliografico de forma mais objetiva se estudo utiliza-se da bibliometria, conceituada como estudos
que tentam quantificar os processos de comunicagéo escrita (PRITCHARD, 1969).
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O artigo esta divido em tdpicos, iniciando pela fundamentagéo tedrica sobre qualidade em
servicos e bibliometria. Posteriormente sao descritos os procedimentos metodolégicos adotados.
Em seguida, sdo apresentados os resultados da andlise bibliométrica. Por fim, apresenta-se a dis-
cussdo acerca dos resultados obtidos e possiveis direcionamentos para futuros trabalhos.

2. REFERENCIAL TEORICO

Para entendimento do tema, faz-se necessario a defini¢ao de alguns conceitos relevantes.

2.1. Qualidade em servicos

Diversas sao as defini¢des acerca da qualidade na literatura. As defini¢des de Garvin (1984)
exemplificam a complexidade da conceituagdo da qualidade. Segundo o autor existem vérias for-
mas e pontos de vista para se definir qualidade. O autor os chama de abordagens da qualidade:
Transcendental (qualidade é definida como absoluta, o “estado da arte”); Produto (qualidade seria
um conjunto mensuravel de caracteristicas de um produto/ servigo); Baseada no usuario (adequa-
da ao uso que o produto ou servico é proposto a atender); Baseada na fabricagdo (atendimento as
especifica¢oes ou requisitos de projeto, livre de erros); Baseada em valor (a qualidade seria vista
como adequada e compativel ao seu custo ou prego).

De acordo com Parasuraman et al. (1985), a percep¢io de qualidade em servigos é influen-
ciada por cinco Gaps (lacunas): Gapl (Diferenga entre as expectativas dos consumidores e as per-
cepgdes gerenciais da organizagdo em relagdo as expectativas dos consumidores); Gap2 (Diferenca
entre e as percep¢des gerenciais da organiza¢ao em relagdo as expectativas dos consumidores e a
traducdo destas percepcdes em especificacdes de servicos); Gap3 (Diferenca entre o servigo real-
mente entregue pela organizacio e as especificagdes estabelecidas); Gap4 (Diferenca entre o servi-
¢o realmente entregue pela organizacéo e o que foi comunicado/ prometido pela organizacao para
seus consumidores); Gap5 (Diferenca entre as expectativas dos consumidores e suas percepgdes
acerca do desempenho do servigo oferecido pela organizagao).

O cliente ao receber um servico de uma organizagiao passa por uma sequéncia de “Momentos
da verdade”, instante em que o cliente entra em contato com algum aspecto da organizag¢io, sendo
essa sequéncia de momentos criticos conhecida como “Ciclo de Servigo” (ALBRECHT, 1998, apud
FREITAS, 2005). Parasuraman et al. (1988) afirmam que as caracteristicas de simultaneidade, in-
tangibilidade e heterogeneidade dos servigos dificultam garantia dos padroes de qualidade. Ha
algumas metodologias para medi¢do da qualidade em servicos, sendo as duas principais, e objeto
deste estudo, descritas em seguida.

A metodologia SERVQUAL (PARASURAMAN et al., 1988) visa mensurar o servigo atra-
vés da diferenca entre as expectativas dos consumidores acerca do desempenho do servico e sua
percepgao real do servigo fornecido. Para tal, utilizam-se questiondrios com vinte e dois itens,
um para expectativa e um para desempenho, nas cinco dimensées da qualidade: confiabilidade,
receptividade, seguranca, aspectos tangiveis e empatia. Para cada item tenta-se estimar o “Gap5”
como meio de mensuragio da qualidade em servigos. Pelo ponto de vista dos autores, o “Gap5”, em
sintese, seria uma func¢io dos demais “Gaps”.

Por outro lado, a metodologia SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992) tenta mensurar a qua-
lidade em servigos utilizando-se somente da percepgdo do consumidor em relagio ao desempenho
do servico prestado, desconsiderando a mensuragdo das expectativas. Por esta razao, comparati-
vamente em relacdo ao emprego do SERVQUAL, os processos de avaliagdo, coleta e tabulacio de
dados com o emprego do SERVPERF se tornam mais rapidos, pois o nimero de itens mensuraveis
é reduzido a metade.

GEPROS. Gestao da Produgao, Operagoes e Sistemas, Bauru, Ano 10, n° 3, jul-set/2015, p. 53-67 | 55



Qualidade em servios sob a perspectiva dos métodos SERVQUAL e SERVPERF: um estudo bibliométrico

2.2, Bibliometria

Atualmente, os pesquisadores que trabalham com bibliometria tém se dividido em dois gru-
pos distintos. O primeiro esta prioritariamente buscando aperfeigoar as formulas que expressam
as leis que norteiam esse estudo, outro grupo vem debatendo e questionando os estudos exclusiva-
mente quantitativos (ARAUJO, 2006 apud PONTES et al., 2012).

De acordo com Vanti (2002) ha ocorréncia de algumas Leis que se verificam em estudos
bibliométricos: Lei de Bradford (Mensura o nivel de atracdo dos periodicos sobre determinado
tema, relacionada a produtividade e atragdo); Lei de Lotka (Evidencia a produtividade e citagdes
de autores por meio de modelo de distribui¢do de tamanho e frequéncia em um conjunto de publi-
cagdes, na qual se verifica que uma grande producio é realizada por pouco autores e vice-versa);
Lei de Zipf (Mensura a quantidade de ocorréncias das palavras em varios textos, gerando uma lista
de termos de uma determinada tematica, as palavras mais utilizadas geralmente indicam o tema
cientifico e assunto presente nas obras).

Alguns trabalhos que utilizaram bibliometria para investigar a qualidade em servigos foram
identificados. Pontes et al. (2012) realiza andlise bibliométrica sobre a produgdo nacional e inter-
nacional em qualidade em servigos na base Scopus. Pereira et al. (2013) realizam bibliometria em
qualidade em servigos na base ISI Web of Knowledge e na Scielo. Contudo, na ocasido da realizagdo
do presente estudo, ndo se identificou nenhum levantamento que abordasse o tema qualidade em
servicos com enfoque na qualidade em servigos e desempenho em servicos a luz das metodologias
SERVQUAL e SERVPERF.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1. Objeto de estudo

O estudo tem como escopo o levantamento bibliométrico de publica¢des internacionais no
que tange a qualidade em servigos sob a perspectiva das metodologias SERVQUAL e SERVPERF,
com intuito de se obter um panorama da qualidade de servigos em relagdo as metodologias no
ambito mundial.

3.2. Procedimentos de coleta de dados

Com objetivo de selecionar os trabalhos afins, foi realizada a busca com os seguintes coman-
dos de pesquisa nas bases de dados: (“service quality” OR “service performance”) AND (“servqual”
OR “servperf”). Percebe-se que as escolhas das seleces, de busca e de operadores booleanos foram
estabelecidas de forma a apenas permitirem o retorno de trabalhos com o tema “qualidade em
servicos” ou “desempenho em servicos” a luz das metodologias pretendidas. Buscou-se em todos
os campos menos texto completo. Adicionalmente foi realizado um refinamento filtrando-se tra-
balhos revisados por especialistas (peer review) e artigos em periddicos académicos. A busca foi
realiza com periodo de analise livre, de forma a coletar os artigos seminais e os mais recentes, o
que resultou no periodo de 1988 a 2013.
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3.3. Procedimentos de analise de dados

A busca foi realizada inicialmente em trés bases de dados cientificas (Scopus, ISI Web of Kno-
wledge e ProQuest). Optou-se pela pesquisa na base ProQuest devido a uma resposta mais robusta
para a pesquisa realizada. Foi obtido um total de 525 artigos. Apds analise dos dados e dos resu-
mos foram descartados 19 artigos niao aderentes aos objetivos do estudo. Identificou-se, entdo, 506
artigos como portfdlio e objeto de estudo deste trabalho. Para maior confiabilidade da analise, foi
utilizada a base do JCR (Journal of Citation Reports) para andlise de citagdes quando disponivel
(para os demais artigos que nido constavam no JCR, foram utilizadas as citagdes presentes na base
ProQuest). Utilizou-se como ferramenta o software “Microsoft Excel 2007” para compilagdo e ana-
lise dos dados, a pesquisa foi realizada em Agosto de 2013.

Em termos metodologicos, o presente artigo se propde a realizar cinco categorias de analise,
a partir dos dados coletados:

 Evolugio temporal do tema: essa analise busca identificar o total de publica¢des relaciona-
das ao tema e sua disposi¢ao temporal, levando em considera¢do os procedimentos de coleta
de dados.

 Analise dos periodicos, segundo o sistema de classificacio ABC: a classificacio ABC é uma
técnica tradicionalmente utilizada para controle de estoques. Segundo Narasimhan et al.
(1995), um sistema ABC de planejamento de estoques estabelece que 20% dos itens de estoque
representam 80% do valor total do estoque (itens classificados como “A”), 40% dos itens cor-
respondem a 15% do valor total do estoque (itens classificados como “B”), e, por conseguinte,
0s 40% dos itens restantes correspondem a 5% do valor total do estoque (itens classificados
como “C”). No presente artigo, emprega-se o sistema de classificagio ABC em relagdo as
ocorréncias de artigos relacionados ao tema em todo periodo pesquisado.

« Identificac¢do dos principais autores para a base de dados: essa andlise busca identificar os
principais autores relacionados ao tema, considerando o nimero de citagoes de suas obras,
segundo um determinado periodo de analise.

« Identificac¢do dos artigos mais antigos: essa analise busca identificar os artigos mais antigos
relacionados ao tema, segundo determinado periodo de analise.

 Analise citacdo por tempo de vida (C/TV): essa analise, elaborada pelos autores, tem como
objetivo verificar a relacio existente entre a quantidade de citacdes de um artigo (C) e o tem-
po de vida de tal artigo (T'V). Mais especificamente, essa analise visa ponderar as citagdes de
um artigo pelo seu tempo disponivel 8 comunidade cientifica.

o Quantitativo de artigos (SERVQUAL x SERVPERF): essa analise busca identificar (e quan-
tificar) na base de dados os artigos e estudos que abordam a metodologia SERVQUAL, SER-
VPERF, ou ambas simultaneamente.
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4. RESULTADOS

A analise bibliométrica dos dados referentes aos 506 artigos resultantes da pesquisa foi sub-
dividida segundo as cinco categorias de andlise anteriormente reportadas.

4.1. Evolucao temporal do tema

A Figura 1 apresenta o total de publica¢des e sua disposigdo temporal, levando em conside-
ragdo as caracteristicas da busca. A bibliografia se inicia em 1988 com o artigo seminal de Para-
suraman et al. (1988), apresentando uma tendéncia clara de crescimento verificada pela a linha
de tendéncia potencial, com R? e 0,875 (maior aderéncia). O estudo inicial de Parasuraman et al.
(1985) nao consta na base de dados, aparentemente devido as regras da pesquisa. No periodo de
2009 a 2012 ha um aumento significativo no patamar de publica¢des passando para uma média de
45,5 artigos por ano. Pelo grafico verifica-se que o ano de 2013 apresenta-se com menos publica-
¢des que 2012, devendo-se ao fato da pesquisa ter sido realizada em Agosto de 2013.

Figura 1 - Perfil temporal de publicagdes.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2014).

Foi realizada uma analise de citacdes e sua evolugdo temporal. Pela Figura 2 verifica-se que
em dois anos, em especial, ha picos acentuados de citagoes.
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Figura 2 - Perfil temporal de citagdes
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O resultado elevado no ano de 1988 deve-se ao estudo de Parasuraman et al. (1988), um
dos artigos seminais do SERVQUAL. Em 1994, o pico se deve eventualmente a publicagdo que
apresenta o SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992) como metodologia alternativa a SERVQUAL e
estudos que contestam o SERVQUAL, além dos demais artigos identificados no Quadro 1. Outras
publicagdes contribuem de forma menos significativa.

Quadro 1 - Principais obras de 1994.

Autores Descricao Periddico Ano
Parasuraman. A. Alternative scales for measuring service quality: A Journal of
. o comparative assessment based on psychometric and e 1994
Zeithaml, V. A.; Berry, L. L. diagnostic criteria Retailing
Kettinger, W. J,; Lee, C. . Percelveq service guahty aqd user satisfaction with the De_c:s:on 1994
Information Services Function Sciences
Parasuraman, A; Reassessment of expectations as a comparison standard in Journal of 1994
Zeithaml, V. A,; Berry, L.L. | measuring service quality: Implications for further research Marketing
SERVPERF versus SERVQUAL; Reconciling performance- Journal of
Cronin, J. J; Taylor, S.A. | based and Perceptions-Minus-Expectations Measurement of : 1994
) . Marketing
Service Quality
Expectations as a comparison standard in measuring service Journal of
Teas, R.K. . . 1994
quality: An assessment of a reassessment Marketing

Fonte: Elaborado pelos autores (2014).
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4.2. Analise dos periodicos

Por meio do emprego do sistema de classificacido ABC dos periddicos em todo o periodo
pesquisado, o Quadro 2 relaciona os dez titulos mais frequentes no que tange a qualidade e/ou
desempenho em servigos relacionados ao SERVQUAL, SERVPERF, ou a ambos simultaneamente.

Quadro 2 - Principais periddicos por ocorréncia.

Posicao Descricao Classificagao ABC Ocorréncia
1 Managing Service Quality A 53
2 The Journal of Services Marketing A 22

Total Quality Management & Business
3 A 22
Excellence
4 The International Journal of Quality & A 18
Reliability Management
5 The Service Industries Journal A 17
6 The International Journal of Bank A 1
Marketing
Journal of Professional Services
7 . A 1
Marketing
International Journal of Business and
8 A 10
Management
International Journal of Business and
9 . . A 10
Social Science
International Journal of Service
10 A 8
Industry Management

Fonte: Elaborado pelos autores (2014).

Adicionalmente, o Quadro 3 identifica os dez periddicos com mais citagdes no periodo. Per-
cebe-se que o periddico “Journal of Marketing” que pelo critério de ocorréncias simples tem sua
classificacio ABC em “B” e o “Information Systems Research” (de classificagao “C”), emergem para
a lista dos dez principais, neste quesito. Fato que demonstra que apesar destes periddicos apresen-
tarem uma quantidade menor de artigos publicados referentes ao tema da pesquisa, alguns artigos
publicados foram de alto impacto.
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Quadro 3 - Principais periddicos por critério de citagdes.

Posicao Descricéo Classificagdo ABC Citagdes
1 Journal of Retailing A 3983
2 Journal of Marketing B 981
3 MIS Quarterly A 684
4 Journal of Business Research A 521
5 Managing Service Quality A 470
6 The Journal of Services Marketing A 3M
7 Decision Sciences A 264
8 Information Systems Research C 244
9 European Journal of Marketing A 231
10 The Service Industries Journal A 181

Fonte: Elaborado pelos autores (2014).

4.3. Analise dos autores

Considerando todo periodo estudado (1988-2013), o Quadro 4 apresenta os principais au-
tores para a base de dados, considerando o niimero de citagdes de suas obras. Adicionalmente,
apresentam-se os autores mais citados a partir do ano de 2000. Na amostra coletada foi atestada a
Lei de Lotka (VANTI, 2002), na qual indica que poucos pesquisadores sio responsaveis por grande
numero de obras e muitos publicam pouco.

Quadro 4- Principais autores por critério de relevincia.

Nome Periodo Nome Periodo
Zeithaml, V. A. 1998-2013 Kettinger, W. J. 1998-2013
Parasuraman, A. 1998-2013 Lee, C.C. 1998-2013
Berry, L. L. 1998-2013 Devaraj, S. 1998-2013
Cronin, J.J. 1998-2013 Fan, M. 1998-2013
Taylor, S. A. 1998-2013 Kohli, R. 1998-2013
Babakus, E. 1998-2013 Furrer, O. 1998-2013
Carman, J. M. 1998-2013 Liu, B. 1998-2013
Pitt, L. F. 1998-2013 Sudharshan, D. 1998-2013

Fonte: Elaborado pelos autores (2014).
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4.4. Artigos mais antigos

O quadro 5 apresenta os dez artigos mais antigos, por meio da qual se verifica que estes ar-
tigos foram publicados no periodo de 1988-1991. Os destaques sdo Parasuraman et al. (1988) com

2.453 citagdes, Parasuraman et al. (1991) com 607 citacdes e Carman (1990) com 436 citagdes.

Quadro 5 - Os 10 artigos mais antigos.

Autores Descricao Periodico Ano
Parasuraman, A; Servqual: A Multiple-Item Scale For Measuring 0
Zeithaml, V. A.; Berry, L. L. Consumer Percerptions Journal of Retailing 1988
The International
Lewis, B.R. Quality in the Service Sector: A Review Journal of Bank 1989
Marketing
Consumer Perceptions of Service Quality: o
Carman, J. M. An Assessment of Servqual Dimensions Journal of Retailing 1990
Parasuraman, A; Refinement and Reassessment of the o
Zeithaml, V. A;Berry, L.L. | SERVQUAL Scale Journal of Retailing 1991
Bojanic, D. C. Quahty Measurement in Professional Services Journa_l of Professional 1991
Firms Services Marketing
. . The International
Wong, 5. M.; Perry, C. Custqrper Service Strategies in Financial Journal of Bank 1991
Retailing .
Marketing
. Analysing Service Quality in the Hospitality The Service Industries
Saleh, F.; Ryan, C. Industry Using Journal 1991
Fick, G.R.; Brent, R. Measyrmg Service Quality in the Travel and Journal of Travel 1991
Tourism Industry Research
Mangold, W. G.; Service Quality: The Front-Stage vs. the Back- The Journal of Services 1991
Babakus, E. Stage Perspective Marketing
Perceived Service Quality as a Customer-
Parasuraman, A; Based Performance Measure: An Empirical Human Resource 1991
Berry, L.L.; Zeithaml,V.A. | Examination of Organizational Barriers Using Management
an Extended Service Quality Model

Fonte: Elaborado pelos autores (2014).
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4.5. Andlise citacao por tempo de vida (C/TV)

Considerando a relagido entre a quantidade de citagdes de um artigo (C) e o tempo de vida
de tal artigo (TV), formou-se uma lista dos dez artigos melhor colocados em todo periodo (1988-
2013), apresentado no Quadro 6.

Quadro 6 - Principais autores segundo a Analise “Citagao/Tempo de Vida (C/TV)”.

- o Analise
Autores Descricao Periddico Ano | " TV
Parasuraman, A; Zeithaml, | Servqual: A Multiple-Item Scale For .
V.A,;Berry, L.L. Measuring Consumer Percerptions Journal of Retailing 1988 1023
. . . . Annales Universitatis
Cerri, S. Asse_s sing t.h e quality .o_f higher education Apulensis : Series 2012 57,0
services using a modified Servqual scale 0 )
leconomica
- Gender Gap and Gap 5: A Servqual Empirical | The Business Review,
Van Pham, Kien-Quoc Study of Trans-Atlantic Airlines Passengers Cambridge 2012 430
Parasuraman, A; Zeithaml, | Refinement and Reassessment of the -
V.A; Berry, L.L. SERVQUAL Scale Journal of Retailing 1991 25,0
Parasuraman, A: Zeithaml Reassessment of expectations as a
o " | comparison standard in measuring service Journal of Marketing | 1994 20,7
V.A,;Berry, L. L. . .
quality: Implications for further research
Carman, J. M. Consumer Perceptions ofS_erw ce Quality: An Journal of Retailing 1990 19,9
Assessment of Servqual Dimensions
. An Empirical Assessment of the SERVQUAL Journal of Business
Babakus, E.; Boller, G. W. Scale Research 1992 13,8
Pitt, L.F; Watson, R.T,; Service quallty_:A measure of information MIS Quarterly 1995 13
Kavan, C.B. systems effectiveness
The Relationships between Culture and
Furrer, O.; Liu, B. Shaw- | Service Quality Perceptions. Basis for Cross- Journal of Service 2000 108
Ching; Sudharshan, D. Cultural Market Segmentation and Resource Research !
Allocation
Buttle, F. SERVQUAL: Review, critique, research agenda Eumﬁ; an Jou mal of 1996 10,7
arketing

Fonte: Elaborado pelos autores (2014).
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4.6. Quantitativo de artigos (SERVQUAL x SERVPERF)

Com o intuito de contribuir para a resposta da segunda pergunta da pesquisa, foi realizada
uma analise comparativa identificando na base de dados os artigos e estudos que abordavam a
metodologia SERVQUAL, SERVPERF, ou ambas simultaneamente. Pela Figura 3 constata-se que a
abordagem SERVQUAL se apresenta, indiscutivelmente, mais utilizada que a SERVPERF. Alguns
poucos artigos abordam as duas metodologias simultaneamente. Ambas as metodologias apresen-
tam grande crescimento no periodo de 2009-2011.

Figura 3 - Comparativo SERVQUAL x SERVPERF.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2014).

5. DISCUSSAO

O crescente quantitativo de artigos internacionais qualificados publicados no periodo de
analise (1988 a 2013) permite concluir que o tema qualidade em servigos, associado ao emprego
das metodologias SERVQUAL e SERVPEREF, ainda é objeto de interesse de pesquisadores de rele-
vancia internacional.

A identificagdo dos periddicos mais frequentes relacionados ao assunto e também dos perid-
dicos que apresentam maior quantidade de citagdes no periodo pode contribuir como uma impor-
tante informacao para pesquisadores da drea de Qualidade de Servicos que desejam obter maior
visibilidade e, possivelmente, maior impacto cientifico dos trabalhos originados de suas pesquisas.
E importante ressaltar que os resultados obtidos ndo levaram em consideragio o sistema brasileiro
de qualificagdo de periddicos cientificos (QUALIS), realizado pela Coordenag¢ido de Aperfeicoa-
mento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES).

Também se considera relevante a identificagdo dos artigos mais citados e também dos artigos
mais antigos, principalmente para auxiliar pesquisadores iniciantes que buscam adquirir embasa-
mento cientifico no tema ‘qualidade em servicos’.
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Ao considerar a razdo entre a quantidade de citagées de um artigo (C) e o tempo de vida de
tal artigo (TV), busca-se melhor mensurar o impacto das referéncias (artigos), o que pode contri-
buir para a identificacdo de novos estudos impactantes em determinada drea de conhecimento.
Essa proposicao se justifica pelo fato de que a forma tradicional de mensurar o impacto do artigo
somente pela quantidade de citagdes acumulada ao longo do tempo é enfraquecida quando se passa
a considerar o tempo de vida do artigo.

Em relag¢do a metodologia mais utilizada para mensuragdo da qualidade de servicos, verifica-
-se a predominincia do SERVQUAL em detrimento ao SERVPERF, na produgio cientifica, para
analise da qualidade em servicos (91,7% contra 3,9%). Alguns poucos trabalhos adotam ambas as
abordagens (4,4%). Percebe-se a robustez da utilizagdio do SERVQUAL para avaliacdo da qualidade
e desempenho em servigos.

Contribui também para essa conclusio o fato de que varios artigos associados a0 SERVQUAL
foram identificados segundo a relacio existente entre a quantidade de citagdes de um artigo (C) e
o tempo de vida de tal artigo (TV), apesar de alguns deles (BABAKUS; BOLLER, 1992; CARMAN,
1990) apresentarem criticas ao seu emprego. Por outro lado, considera-se surpreendente o fato de
que os artigos que propdem e argumentam o SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992, 1994) nio
estao entre os principais artigos segundo essa categoria de andlise.

Pela andlise dos resumos, ha a ocorréncia de algumas outras metodologias, geralmente deri-
vadas do SERVQUAL e/ou SERVPEREF, a exemplo utiliza¢do por Miranda et al. (2012) do HEAL-
THQUAL, ou Mobile-SERVQUAL (ABU-EL SAMEN et al., 2013). Por fim, algumas outras abor-
dagens surgem para questionar e tentar estabelecer nova metodologia. Possivelmente ha lacunas
ainda nao totalmente respondidas pelos métodos estudados.

Diante do exposto, considera-se que o presente estudo se mostra importante ao fornecer um pa-
norama da publicagdo internacional relacionada ao tema e ao prover um ponto de partida para estudos
e pesquisa em qualidade de servigos. Uma sintese dos principais artigos ¢ apresentada no ANEXO.

Para trabalhos futuros, existem algumas vertentes que podem ser exploradas: a utilizacido
da técnica de co-citagdo, realizagao de busca bibliografica em outras bases de dados cientificas e a
investiga¢do acerca do tema com foco exclusivo na produgéo cientifica nacional.
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APENDICE - Selegdo de artigos em qualidade e desempenho em servigos.

Abu-Lail, B. N.
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Management

Autores Descricao Periddico Ano
Parasuraman, A; Servqual: A Multiple-Item Scale For Measuring .
Zeithaml, V. A.;Berry, L.L. | Consumer Percerptions Journal of Retailing 1988
. - . . The International Journal of
Lewis, B.R Quality in the Service Sector: A Review Bank Marketing 1989
Carman, J. M. Consumer Perceptions of §erwcg Quality: An Journal of Retailing 1990
Assessment of Servqual Dimensions
Parasuraman, A; Refinement and Reassessment of the SERVQUAL .
Zeithaml, V.A; Berry, L.L. | Scale Journal of Retailing 1991
Perceived Service Quality as a Customer-Based
Parasuraman, A; Performance Measure: An Empirical Examination Human Resource 1991
Berry, L.L.; Zeithaml,V.A. | of Organizational Barriers Using an Extended Management
Service Quality Model
Babakus, E.; irical fth I | of Busi b
Boller, G.W. An Empirical Assessment of the SERVQUAL Scale Journal of Business Researc 1992
Cronin, J.J,; Measurmg service quality. A reexamination and Journal of Marketing 1992
Taylor, S. extension
Parasuraman. A: Reassessment of expectations as a comparison
. o standard in measuring service quality: Journal of Marketing 1994
Zeithaml, V. A.; Berry, L. L. L
Implications for further research
Alternative scales for measuring service quality: A
Parasuraman, A.; . ; .
. comparative assessment based on psychometric Journal of Retailing 1994
Zeithaml, V. A.; Berry, L. L. . S
and diagnostic criteria
Kettinger, W. J.; Perceived service quality and user satisfaction T
Lee, C.C. with the Information Services Function Decision Sciernces 199
Cronin. J. . SERVPERF versus SERVQUAL; Reconciling
P performance-based and Perceptions-Minus- Journal of Marketing 1994
Taylor, S. A. . . .
Expectations Measurement of Service Quality
Expectations as a comparison standard in
Teas, R.K. measuring service quality: An assessment of a Journal of Marketing 1994
reassessment
Pitt, L. F; Watson, R.T; Serwqe quality: A measure of information systems MIS Quarterly 1995
Kavan, C.B. effectiveness
Buttle, F. SERVQUAL: Review, critique, research agenda European Joy mal of 1996
Marketing
Furrer, O,; The Relationships between Culture and Service
Liu, B. Shaw-Ching; Quality Perceptions. Basis for Cross-Cultural Journal of Service Research 2000
Sudharshan, D. Market Segmentation and Resource Allocation
- Gender Gap and Gap 5: A Servqual Empirical The Business Review,
Van Pham, Kien-Quoc Study of Trans-Atlantic Airlines Passengers Cambridge 2012
Abu-El Samen, A. A; . . . . The International Journal
Akroush, M. N.: Mobile SERVQUAL: A compatrative analysis of of Quality & Reliability 2013

GEPROS. Gestao da Produgao, Operagoes e Sistemas, Bauru, Ano 10, n° 3, jul-set/2015, p. 53-67

| 67






