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RESUMO:

O objetivo deste artigo é revisar o tema qualidade de servicos nas bases de dados
internacionais EBSCO e ProQuest, apresentando os resultados sobre o estado da arte deste
assunto e as caracteristicas dos trabalhos cientificos j& publicados. Dentre as contribuicdes
para futuras pesquisas sao apresentadas: autores mais citados, publicaces mais referenciadas,
metodologia mais utilizada, termos utilizados na busca nas bases internacionais, journals
internacionais com mais publicacdes sobre o tema qualidade de servigo, redes de autores,
rede de instituicbes de ensino, 132 artigos e as relagBes ja estudadas, distribuicdo da
quantidade de publicacbes por ano e critérios para escolha da metodologia na pesquisa em
qualidade de servi¢os. O método utilizado foi a bibliometria, sendo investigados 132 artigos
de um universo de 13.427. Os trabalhos analisados compreendem o periodo de 1985 a 2011.
Os resultados sugerem que: a) os trabalhos de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985, 1991)
continuam influenciando a formulacdo de variaveis para a mensuracdo da qualidade na
prestacdo de servicos; b) o tema continua sendo pesquisado pela sua importancia e relevancia
as organizacg0es; e, c) a pesquisa sobre qualidade de servigos recebeu no decorrer dos anos
diversos tratamentos metodoldgicos.

Palavras-chave: qualidade de servigos, servicos, bibliometria.

ABSTRACT:

The aim of this paper is to review the subject of quality of services in international databases
EBSCO and ProQuest, presenting the results on the state of art of this subject and the
characteristics of scientific papers published. Among the contributions for future research are
presented: the most cited authors, publications referenced method most used search terms
used in international databases, international journals with more publications on the subject of
quality of service, network of authors, a network of educational institutions , 132 articles and
links have been studied, the distribution of number of publications per year and criteria for
choice of methodology in research on quality of services. The method used was bibliometrics,
and investigated 132 articles from a universe of 13,427. The studies analyzed cover the period
from 1985 to 2011. The results suggest that: a) the work of Parasuraman, Zeithaml and Berry
(1985, 1991) continue to influence the formulation of variables to measure the quality of
services; b) continues the theme being researched for its importance and relevance
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organizations and c) research on quality of services received over the years, several
methodological treatments.
Keywords: quality of service, services, bibliometrics.



1. INTRODUCAO

No setor de servigos existe uma diversidade de empresas dos mais variados tamanhos
e segmentos que sdo submetidas diariamente ao dinamismo do mercado, fruto de acirrada
concorréncia que acaba por forcar os gestores a tomarem decisfes em tempo real para atender
as exigéncias de seus consumidores e usuarios. Estas caracteristicas direcionaram, ja na
década de 1980, alguns pesquisadores a investigar a tematica qualidade de servicos,
concluindo que, a percepcdo dos gestores €, por muitas vezes, diferente daquela de seus
consumidores. Ao existir esta dificuldade, de manter uma visdo realista da qualidade nos
servigos prestados, outros estudos apontaram para a necessidade de conhecer as percepgoes
dos clientes externos buscando contrastar com as dos gestores e funcionarios (LOVELOCK,
1983; NIGHTINGALE, 1985; CALLAN, 1988; ARMISTEAD, 1989).

Willborn (1986), Collier (1987) e Rhyne (1988) estudaram a qualidade e concluiram
que a garantia da qualidade de uma empresa servico € tarefa de seus gestores. Edvardsson,
Mattsson (1993) e Pitt e Jeantrout (1994), tomando a perspectiva de encontro de pessoas na
prestacdo de servigos, mostram que 0s gestores recebem uma nova funcéo para dar o apoio ao
processo nesta interacdo. Pitt, Watson e Kavan (1995) argumentam que ignorando medidas de
expectativas dos clientes, diminui-se o conhecimento dos gestores.

Diante destes aspectos, observa-se a importancia de se discutir e entender qual o
estado da arte sobre este tema, que desperta o interesse de pesquisadores de marketing pelo
mundo. Nesta perspectiva, 0 presente estudo objetiva bibliografar o tema qualidade de
servigos nas bases de dados internacionais: EBSCO e ProQuest.

Justifica-se o presente estudo pela necessidade de explorar a tematica qualidade de
servicos em producbes cientificas reconhecidas pela academia, verificando suas
caracteristicas e o estado da arte internacional, subsidiando assim novas pesquisas. Outro
aspecto que legitima esta pesquisa € o fato de ndo terem sido encontrados estudos similares
com esta abordagem no Brasil.

Neste sentido, este artigo esta organizado em cinco se¢des. A primeira parte explora
passo a passo a génese, o desenvolvimento e a consolidacdo da tematica qualidade de
servicos. Na segunda secdo, apresenta-se o quadro teorico de referéncia que procura situar o
contexto intelectual onde se empreendeu o estudo, na sequéncia, aborda-se a metodologia que
orientou a conducdo do estudo sob anélise. Na quarta secdo, discute-se e pondera-se sobre a
analise dos dados bibliograficos e na ultima secdo, tecem-se reflexdes e novas direcbes e
possibilidades para estudos sobre qualidade de servicos.

2. QUALIDADE DE SERVICO

Lovelock (1983) e Bitner e Obermiller (1985) conceituam o servicos como sendo,
qualquer ato ou desempenho que busque a satisfacdo do consumidor. Diferentemente do
conceito de servicos, a definicdo da qualidade de servicos é mais complexa.

O conceito de qualidade de servicos tem sido construido sob diversos angulos. A
busca pela entrega da satisfacdo do consumidor é visto por Gronroos (1982), que a qualidade
de servicos diferenciando-a entre a qualidade técnica (o que se recebe) e a funcional (o como
se recebe), Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) comparando o servi¢o que esperam com as
percepcdes do servico que recebem; Cronin (1992) a avaliacdo de qualidade é realizado
aferindo o desempenho da prestacdo de servico. Apesar de ndo existir até o presente momento
uma unanimidade, o paradigma da desconfirmagdo que é resultante da expectativa do servi¢o
menos o que é percebido, é o paradigma mais utilizado em pesquisas.

Uma vez que, a metodologia mais utilizada nas pesquisas € 0 SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988, 1991, 1994), as dimensdes da qualidade de servico


http://www.tandfonline.com/action/doSearch?action=runSearch&type=advanced&result=true&prevSearch=%2Bauthorsfield%3A(Callan%2C+Roger+J.)
http://www.tandfonline.com/action/doSearch?action=runSearch&type=advanced&result=true&prevSearch=%2Bauthorsfield%3A(Armistead%2C+Colin+G.)

mais utilizadas sdo: Confianga, Atengédo, Seguranga, Empatia e Tangibilidade. As dimensdes
servem para a entrega da qualidade dos servicos € para atender as quatro caracteristicas
especificas do servico, como inseparabilidade, intangibilidade, perecibilidade e
heterogeneidade.

3. METODOLOGIA

Os procedimentos metodoldgicos desta pesquisa estdo alicercados na técnica da
bibliometria. De acordo com Araujo et al. (2000) este tipo de estudo busca observar a
evolucdo da literatura e o conhecimento produzido no decorrer dos anos.

Nestes moldes, foram utilizados os termos service quality, marketing strategy,
marketing service e service encounter para localizar artigos referentes a qualidade de servicos
nas bases de dados EBSCO e ProQuest. Considerou-se que estas palavras-chave deveriam
estar contidas no titulo ou no resumo dos trabalhos. Foram desconsiderados todos os artigos
gue ndo se encontravam completos, além das criticas literarias. Do universo de 13.427 artigos,
considerou-se apenas 0s artigos que possuiam Index H igual ou maior do que 5. Apds esta
selecdo restaram 211 artigos da base EBSCO e 110 artigos originarios da base ProQuest. O
terceiro filtro aplicado foi 0 de exclusdo de artigos que se encontravam nas duas bases e 0s
que utilizavam os termos service quality, marketing strategy, marketing service e service
encounter de maneira genérica, sem vinculo com a tematica de qualidade de servicos. Desta
forma, a selecdo final dos artigos resultou em um total de 132 artigos validos, sendo 121
artigos da base EBSCO e 11 artigos da base ProQuest.

ApOs a apresentacdo dos aspectos metodologicos que nortearam o desenvolvimento
desta pesquisa, a seguir sera realizada a analise bibliométrica sobre as publicactes
identificadas na coleta dos dados.

4. ANALISE BIBLIOMETRICA

Inicialmente foi investigado qual o autor mais citado nos estudos sobre servigo. Com
este critério, Parasuraman aparece como 0 mais citado com 255 referéncias, em seguida a
autora Zeithaml com 125 citacGes, em terceiro Gronroos com 97 citagdes, em quarto Cronin
com 85 citacdes e em quinto aparece Berry com 66 citacdes.

Diversos modelos também foram desenvolvidos, dentre os mais utilizados e citados
em pesquisas foram os desenvolvidos por Gronroos (1984); o modelo conceitual da qualidade
de servico desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985); o0 modelo SERVQUAL
de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988, 1991) e o0 modelo SERVPERF de Cronin e Taylor
(1992, 1994). Ateé até a presente data, 0 modelo SERVQUAL (1988, 1991) é o mais utilizados
em suas dimensdes, metodologia e aplicacdo de seus questionarios.

Pela bibliométria foi possivel observar a quantidade de artigos publicados, em quais
journals e seu respectivo index H. Este indicador busca auxiliar as futuras submisses, pois
identifica os periddicos que possivelmente possuam linhas de interesse em trabalhos que
abordem tema qualidade de servigco. O periddico The Service Industries Journal se destaca
com sendo o de maior nimero de publicagbes com 95 artigos entre os anos 1985 e 2011. Na
sequéncia por quantidade de publicactes estdo, 18 artigos do Service Marketing Quarterly e
H-5; 11 artigos do MIS Quarterly e H-82; 5 artigos do Journal of International Marketing e
H-30.

O Quadro 1, a seguir, apresenta em ordem decrescente as publicagdes pela quantidade
de citacOes, sua referéncia e o Index H da publicacdo. Tambem € foco da pesquisa verificar
quais foram as publica¢Bes mais citadas. O periodo pesquisado inicia em 1985 e termina em
2011.



Quadro 1 — Artigos mais citados nos artigos sobre qualidade de servi¢os

Qtd Referéncia dos artigos mais citados INDEX
H
PARASURAMAN, A; ZEITHAML; V.A; BERRY, L.L. SERVQUAL.: a multiple-item scale for
1 75 | measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, v.64, n.1, p. 12-37, 53
1988.
PARASURAMAN, A; ZEITHAML; V.A; BERRY, L.L. A conceptual model of service quality
2 71 | and its implications for further research. Journal of Marketing, v.49, p. 41-50, 1985. 99
CRONIN, J.; TAYLOR, S. Measuring service quality: A reexamination and extension. Journal of
3 49 | Marketing, v.56, n. 3, p. 55-68, 1992. 99
CARMAN, J.M. Consumer Perceptions of Service Quality: An Assessment of the SERVQUAL
4 35 | Dimensions, Journal of Retailing, v.66, p.33-55, 1990. 53
PARASURAMAN, A.; ZEITHAML V.A; BERRY, L.L. Refinement and reassessment of the
5 34 | Servqual Scale, Journal of Retailing, v. 67, n. 4, p. 420-50, 1991. 53
ZEITHAML, V., PARSURAMAN, A. BERRY, L.L. Delivering Service Quality: Balancing
6 26 | Customer Perceptions and expectations, New York: The Free Press, 1991. N.S.A.
GRONROOS, C. Strategic management and marketing in the service sector. Helsingfors:
7 | 25 | Swedish School of Economics and Business Administration. 1982 . N.S.A.
BITNER, M. J. Evaluating Service Encounters: the Effects of Physical Surroundings and
8 25 | Employee Responses, Journal of Marketing, v.54, p.69-82, 1990. 99
PARASURAMAN, A.; ZEITHAML V.A; BERRY, L.L. Reassessment of expectations as a
9 23 | comparison standard in measuring service quality: Implications for future research. Journal of 99
Marketing, v. 58, p.111-124, 1994.
TEAS, R.K. Expectations, performance evaluation, and customers perceptions of quality. Journal
10 | 23 | of Marketing, 57(4), p.18-34, 1993. 99
CRONIN, J.J; TAYLOR, S.A. SERVPERF versus SERVQUAL: Reconciling Performance Based
11 | 2 and Perception-Minus-Expectations Measurement of Service Quality’, Journal of Marketing, 99
v.58, n.1, p 125-131, 1994 .
ZEITHAML, V.A, BERRY, L.L; PARASURAMAN, A. The behavioural consequences of service
12 | 21 | quality. Journal of Marketing, 60(4), 31-46. 1996. 929
GRONROOS, C. A Service Quality Model and its Marketing Implications': European Journal of
13 | 21 | Marketing, v.18, n. 4, p. 36-44, 1984. 19
BITNER, M. J. The service encounter: diagnosing favourable and unfavourable incidents, Journal
14 | 18 | of Marketing, 54(1), p.71-84. 1990. 929
BERRY. LE; PARASURAMAN, A. Marketing Services: Competing Through Quality, Free
15 | 17 | press, New York, 1991. N.S.A.
PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V.A.; BERRY, L.L. Alternative Scales for Measuring
16 | 15 | Service Quality: A Comparative Assessment Based on Psychometric and Diagnostic Criteria, 53
Journal of Retailing, n.70, p. 201-230, 1994.
LOVELOCK, C.H. Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights. Journal of
17 | 15 | Marketing, 47, p. 9-20, 1983. 99
ZEITHAML, V.A, BERRY, L.L; PARASURAMAN, A. The nature and determinants of customer
18 | 15 | expectations of service. Journal of the Academy of Marketing Science, n.21, p. 1-12. 1993. 68
ZEITHAML, V.A, BERRY, L.L; PARASURAMAN, A. Communication and control processes in
19 | 15 | the delivery of service quality. Journal of Marketing, v.52, p.35-48. 1988. 99
1 GRONROOS, C. Service Management and Marketing - Managing the Moments of Truth in NSA
20 S.A

Service Competition, Lanham. MD: Lexington Books. 1990.

N.S.A: ndo se aplica




Visando explorar ndo somente as obras mais citadas e as publicagdes em periddicos de
alto impacto, com a pesquisa bibliométrica foi possivel observar a formacdo de redes de
autores. Através da rede se verifica que a autora Leyland F. Pitt foi a autora que mais
apresenta relacdes, perfazendo 10 lagos de saida. O co-autor mais chamado para a realizacédo
das publicaces foi C. Bruce Kavan, totalizando 6 lacos de entrada. Na figura 1, é apresentada
a formacéo das diversas redes de autores no mesmo periodo estudado.

Figura 1 — Redes de autores

Além da rede de autores, outra rede que se pode constatar foi a rede de instituicGes de
ensino em diversos paises. A University of Wales, no Reino Unido, é a instituicdo com maior
lacos de saidas, totalizando em 7, sendo a University of Georgia, nos Estados Unidos da

América, a instituicdo com maior lacos de entradas, somando também 7.

Destacam-se as palavras utilizadas para pesquisas futuras nas bases de dados
internacionais sao service quality, marketing strategy, marketing service e service encounter.
Com o intuito de identificar quais as relacdes nos estudos com a qualidade de servico e
contribuir, desta forma, com futuras pesquisas o0 quadro 3 apresenta estas relagoes.

Quadro 3 — Variaveis utilizadas para mensuragao da qualidade de servico

ANO ESTUDO ESTUDO RELACAO REALIZADA COM QUALIDADE DE SERVICO
1985 Nightingale Satisfacdo e desempenho.
1986 Willborn Garantias da qualidade-auditoria e desempenho.
Oakland Design de servicos, custos e conformidades
1987| Collier Niveis de Qualidade e servigco ao consumidor, necessidades e desempenho.
Lees e Dale Circulo da qualidade total, diferenciagdo de servigos e imagem.
1988 Edvardsson Incidentes criticos, Interagdo, Diferenciagdo de servigo e desempenho financeiro.
Rhyne Satisfacdo, utilizagcdo, competitividade, eficiéncia, produtividade, e desempenho.
1989 Callan Dimensdes do SERVQUAL (1985).
Armistead Quadro de tempo, franqueza, flexibilidade, estilo, dire¢do e Seguranca.
1990 Oberoi e Hales Dimensdes do SERVQUAL (1985).
Horovitz e Cudennec-Poon Atendimento, Linha de frente, Comunicacdo e Lideranca.
1991 Lehtinen e Lehtinen Diferenciacdo de servigos.
Saleh e Ryan Dimensdes do SERVQUAL (1985).
1992 Shrednick, Shutt, e Weiss Diferenciacdo, Produtividade, Lideranga, planejamento, satisfacdo, garantia de
servicos, analises e informacdes e Desempenho.
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Steinbart e Nath

Caracteristica do servico, politicas da empresa, percepcédo e desempenho.

Laws

Orienta¢do ao mercado.

Schlegelmilch, Carman, e Moore

InformagBes,  profissionalismo, ~ comunicagdo,  competéncia  técnica,
Problemas emocionais e inimizade percebida.

Howecroft

Satisfacdo, Pacote e caracteristica e questdes de negécios.

Boaden e Dale

Diferenciagdo, organizacdo, mudanca de cultura, sistemas e medicdo e feedback.

1993| Edvardsson e Mattsson Diferenciacdo, Atores, Speaker, perspectiva e objetivo.
Mattsson Diferencia¢do, Segmentacdo, Atracdo, Relacionamento e Satisfacao.
1994 Pitt e Jeantrout Expectativa, Habilidades, Orientagdo para 0 mercado e Desempenho.
Smith Processos e Desempenho
Callan Ferramentas da qualidade Total.
Pitt, Watson e Kavan Satisfagdo do consumidor.
1995 Ross Diferenciacdo, conflito, estresse.
Chaston Estilo da organizacdo, estratégias operacional, Sistema de informagdo, estrutura

e habilidade dos funcionarios.

Edvardsson e Olsson

Diferenciacdo, Funcionarios, Processo, Pré-requisitos e Desempenho.

Pitt, Morris, e Oosthuizen

Expectativas e Segmentacao.

Witt e Stewart

Satisfacdo e desempenho.

Dickens

Diferenciacdo, caracteristicas do servigos.

Holmlund, e Soren

Marketing de relacionamento, satisfacéo.

1996

Chadee e Mattsson

Experiéncias, satisfagéo.

Johns e Tyas

Satisfacéo e dimensdes da qualidade.

1997

Dyke, Kappelman e Prybutok

Metodologia — SERVQUAL

Kettinger e Lee

SERVQUAL X SERVPERF

Pitt, Watson, e Kavan

Metodologia — SERVQUAL

Mels, Boshoff, e Nel

Percepgdo e Dimensdes

Johns e Tyas

Percepcdo, incidentes criticos e desempenho.

Genco

Economia, competicdo e desempenho.

1998

Riesenberger

Diferenciacdo, Capital intelectual.

Watson, Pitt e Kavan

Diferenciag8o e niveis organizacionais (estratégico, tatico e operacional)

Lewis, e Gabrielsen

Diferenciagdo, Estratégias, Marketing interno e Empowerment.

Llosa, Chandon, eOrsingher

Metodologia SERVQUAL

Foster, e Newman

Diferenciacdo e Metodologia SERVQUAL.

Johnston e Heineke

Percepg¢do e desempenho.

Dion, Javalgi, e Dilorenzo-Aiss

Nivel de servico, promessas, intensificadores, satisfacdo e desconfirmagéo.

Gould-Willims

Diferenciacéo, lealdade e desempenho.

Haring e; Mattsson

Linguistica e psicologia social.

Broderick Diferenciac&o, teoria dos papeis e encontro de servigos.
1999 Brooks, Lings, e Botschen Diferenciacio, Modelo SERVQUAL, MKkt interno.

Hussey Modelos SERQUAL e SERVPERF.
2000 Harrington e Akehurst Estratégia, comportamento do gestor.

Webb Satisfacdo dos clientes, desempenho.

Nielsen e Host Diferenciacdo e Zona de tolerancia.

Smith Diferenciacdo, satisfacéo.

Halliday Zona de tolerancia, Confianca, satisfacdo, expectativas.
2001| Hsieh e Hsieh Padronizagdo dos processos.

Holmlund Dimensdes e percepgao.

Chiue Wu Cognigdo, afeicdo e comportamento.

2002

Jiang, Klein e Carr

Modelo SERVQUAL e Satisfagéo.

Harrison-Walker

Dimensdes do SERVQUAL.

Luk, e Layton Zona de tolerancia.
Kiely e Peek Percepgdo e Cultura.
Léo e Philippe Diferenciagdo, satisfacéo,

Illeris

Diferenciacdo, competéncia (educagdo, habilidades e atitudes).

2003

Chang e Chelladurai

Clima, gestdo, relagdo interpessoais, ambiente, e interagdo com outros clientes.

Caruana, Pitt, e Ewing

Orientacdo para mercado e Desempenho.

Hamer Métodos, vantagens e desvantagens.
Olorunniwo, Hsu, e Udo Dimensdes da qualidade.
Sheppard Diferenciagdo, interacao pessoal.

2004

Laroche et al.

Satisfacéo.

Johns, Avci e Karatepe

Modelos SERVQUAL e SERVPERF.

Chiu, e Lin

Psicoldgica, Seguranga, Afeicdo, Auto-atualizagdo, Conhecimento e Estética.

Kelemen e Papasolomou Doukakis

Cultura, Cultura organizacional, imaginario do consumidor.
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Karatepe, Avci e Arasli, Huseyin

Diferenciacdo, padronizagdo servico e satisfacdo com o trabalho.

Kettinger e Lee

Zona de tolerancia, expectativas. (percebida, desejado e expectativas).

Peiro, et al. Lealdade, qualidade funcional e qualidade relacional.
2005 Gounaris Dimens6es do modelo SERVQUAL.
Lee Modelo SERVQUAL.
Yelkur e Chakrabarty Expectativa, segmentacdo e dimensdes do SERVQUAL.
White Humor e Lealdade.
Williams e Saunders Estudou a evolucdo da qualidade de servigos.
Liang e Wang Satisfacdo, Lealdade, MKT de Relacionamento e percepcao.
SuelLin Gestdo do conhecimento, vantagem competitiva.
2006] Ackfeldt e Wong Diferenciacao, Satisfacao no trabalho, Comprometimento.

Ibafiez, Hartmann, e Calvo

Diferenciacdo, Percepcéo, Satisfacdo, Fidelizacdo/L ealdade.

Bienstock e Demoranville

Diferenciacdo, comportamentos de cidadania organizacional.

Rahman

Percepcdo e expectativa, (SERVQUAL), Vantagem competitiva, desempenho.

Anitsal e Paige

Diferenciagdo, auto-atendimento, self-checkout, e quiosques eletronicos.

Bebko, Sciulli, e Garg

Expectativa do IDEAL e a percepcio do ACEITAVEL.

Sanchez-Perez, et al

Natureza do servi¢o, Mensuracéo da qualidade,

Huang, Chu,e Wang

BSC e Desempenho.

Yang Geragdo e conceito de servico, andlise de negdcios e decisdo estratégica.
2007| Chao, Fu, e Lu Niveis de Lealdade, Orientacfo de mercado,
Harris e Fleming 5 fatores de personalidade e satisfagdo.
Chang Valor para o consumidor (maior estratégia de diferenciagao).
Wu, Liu e Hsu Qualidade do servico, Valor percebido, Satisfacéo e Intengdes comportamentais.
Chao Diferenciacdo - Lealdade, relacionamento e atributos.
2008 Deng, Kuo, e Chenc Anélise Importancia-desempenho, benchmarking e satisfacéo
Yu Diferencia¢do, mensuragdo da qualidade, importancia e satisfagdo.

Beatson, Lings, e Gudergan

Satisfagdo, Confianga e Compromisso.

Klein, Jiang e Cheney

Analise de medidas indiretas

Rhee e Rha

Satisfagdo, Acidentes criticos, processo, resultado, design e relacionamento.

Luoh e Tsaur

Diferenciacdo, cendrios de qualidade de servigo e as apari¢Oes de servidor.

Barrutia, Charterina e Gilsanz

Comercializagdo, tecnologia, marketing interno e desempenho comercial.

Hu, Kandampully e Juwaheer

Satisfacdo; Valor percebido; Imagem e lealdade.

Chen

Diferenciacdo - Importancia, satisfacdo e desempenho.

Iglesias Falha no servico, atribuicdo, satisfagdo e processamento de informag&o.
Yang et al. Satisfagdo do cliente, indice de melhoria e pesquisa com o cliente.
Davies Diferenciacdo, processos, relagfes interpessoais; criatividade e tolerancia.

2009

Browning, Edgar, Gray e Garrett

Diferenciacdo, desempenho, dimensdo em equipe.

Nadiri, Kandampullyb e Hussain

Zona de tolerancia, natureza dos servigos e expectativa.

Wang Valor percebido, Imagem corporativa e as barreiras para mudancga
Sharif Interservicos, qualidade e cadeia de lucro servigo.
Lobo Fidelizacdo, Medida adequacdo do servico, Satisfacdo e Zonas de tolerancia.

Larson e Steinman

IntencBes de compra, satisfacdo e marketing esportivo.

Ozdemir, e Hewett

Relacionamento, Intencdes, Coletivismo, Compromisso e Confianca.

Agarwal, Malhotrae Bolton

Diferenciacdo, atitudes, segmentacdo, multi-nacionais versus cross-cultural.

Wang

Préticas de gestdo de RH e papel da cidadania.

Cameran, Moizer e Pettinicchio

Imagem corporativa e Satisfagao.

Chen e Kao

Qualidade do processo, resultado, satisfacdo e intengdes comportamentais

Podnar e Golob

Marketing interno; flexibilidade, trabalho amigével, orientacéo ao servicos.

Kelkar Modelo SERVQUAL x Modelo SERVDIV.
2010 Bougoure e Neu Percepcdo, Satisfacdo, Intencdes de recompra.
Kassim e Zain Percepcdo e Expectativa.
Pinar, Eser e Strasser Benchmarking, cliente misterioso.
Shukla Lealdade, satisfagdo, sacrificio percebido e Valor percebido.
Guiry e Vequist Cuidados de satde, Turismo de sadde, Turismo médico e SERVQUAL.
2011 Snell e White Perspectiva sociocognitiva, psico-sécio, inteligéncia emocional, e competéncia.
He eLi Fidelidade da marca, Satisfacdo, identificagdo e associacdo da marca.

Sichtmann, Selasinsky e
Diamantopoulos

Diferenciacéo,
organizacional.

desempenho do funcionario, processos e desempenho

Na figura 2 pode-se verificar a distribuicdo da quantidade de publicacdo por ano, de
1985 até 2011. O destaque fica para o0 ano de 2009 com 15 publica¢des no ano, e também aos
anos de 2006 e 2010 com 11 publicacBes em journals de alto impacto mundial.




Figura 2 — Quantidade de artigos publicado de 1985 até 2011.
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Hamer (2003) apresenta a contribuicdo sobre a escolha da metodologia a pesquisa, ao
verificar os possiveis critérios de pesquisa como sendo: precisdo; valor diagndstico;
parcimonia; precisdo e valor diagnostico; precisdo e parciménia; e valor diagnostico e
parciménia. Sendo para cada critério, respectivamente a metodologia mais apropriada como
sendo: medicdo direta da percepcdo da qualidade; medicdo separada das expectativas e do
desempenho; medicéo direta da percepc¢éo da qualidade; medicédo separada das expectativas e
do desempenho; medicdo direta da percepcdo da qualidade; medicdo direta da
desconfirmacdo. A presente pesquisa corrobora estes estudos.

Assim, com base na revisdo bibliografica e nos procedimentos metodologicos
anteriormente apresentados, além da analise bibliométrica sobre a qualidade de servicos, serdo
apresentadas nas considerag0es finais e sugestdes para trabalhos futuros.

5. CONSIDERACOES FINAIS

No decorrer deste artigo, diversas analises foram realizadas no intuito de explorar o
estado da arte sobre qualidade de servigos, tendo como método a bibliometria. A partir da
andlise de 132 publicac¢des ao longo do periodo de 1985 a 2011, pode-se observar o destaque
de algumas contribuicfes desta pesquisa.

ContribuicBes verificadas na bibiométrica: i) o primeiro autor mais citado é
Parasuraman com 255 referéncias; ii) o Modelo mais utilizado € 0 SERVQUAL (1988, 1991);
iii) a publicacdo mais referenciada € de PARASURAMAN, A; ZEITHAML; V.A; BERRY,
L.L. SERVQUAL: a multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service
quality. Journal of Retailing, v.64, n.1, p. 12-37, 1988 com 75 cita¢Oes; iv) dentre 0S
periddicos, observou-se que o The Service Industries Journal obteve destague no nimero de
artigos publicados com 95 publicacbes. Este tipo de informacdo € oportuna para
pesquisadores que se dedicam publicar sobre o tema em Journal de alto impacto; v) o0 ano de
2009 foi a de maior publicacbes sobre qualidade de servico com 15 publicacdes,
demonstrando que o tema ainda ¢ discutido pela ciéncia; vi) a rede de autores apresenta que
Leyland Pitt é a autora com 10 lagos de saida e O co-autor mais chamado foi C. Bruce
Kavan, totalizando 6 lacos de entrada; vii) a rede de instituices que a University of Wales, no
Reino Unido, € a instituicio com maior lacos de saidas, e a University of Georgia, nos
Estados Unidos da América, a instituicdo com maior lagos de entradas, ambas com 7 (sete)
relacdes. viii) os termos utilizados buscando facilitar os pesquisadores sdo service quality,
marketing strategy, marketing service e service encounter; ix) os estudos e as relacGes
apresentadas dos 132 artigos pesquisados; X) os critérios de Hamer (2003), sobre o objetivo e




aos critérios da pesquisa, a metodologia é mais apropriada ao referido estudo; xi) O
paradigma da desconfirmacdo continua sendo popular nas pesquisas sobre qualidade de
servicos e diversos segmentos como educacao, bancos, satde dentre outros.

A principal limitacdo deste estudo se da ao fato da base dados ser limitada a alguns
periddicos e a filtros metodoldgicos dos autores, que pode acarretar em deixar as margens da
coleta algum trabalho relevante.

Para trabalhos futuros recomenda-se a ampliacdo deste estudo identificando outras
variaveis, que neste ndo foram possiveis de serem estudadas, como por exemplo, a aplicagdo
de alguma técnica de analise multivariada, tal como analise de correspondéncia multipla que
poderd identificar os estudos que possuem correlacdo. Além disto, a realizacdo de estudo
similar nas bases de dados nacionais.

Por fim, procurou-se abordar alguns aspectos que, certamente, merecem atencédo futura
por parte dos pesquisadores e gestores das organizagdes. Desta forma, o esforco realizado
para apresentar alguns elementos importantes dos estudos sobre qualidade de servicos sera
mais uma contribuicao na direcdo de discussdes mais profundas acerca do assunto.
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