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Na busca pela consolidagdo das organizagées no mercado, cada vez mais se
tem investido na exceléncia dos servicos prestados. Entretanto, devido a
natureza diferenciada dos servicos, avaliar a sua qualidade ainda é um
desafio. Nesse contexto foi desenvolvida a ferramenta SERVQUAL, que visa
quantificar a qualidade do servigco prestado por meio da comparacgéo entre
expectativas e percep¢des dos clientes. O objetivo principal desta pesquisa é
realizar uma andlise da literatura sobre a utilizagdo do SERVQUAL. Para
tanto, por meio de uma revisdo bibliogrdfica, foram analisados 142 artigos
sobre o tema. Dentre as contribuigées, os resultados e as sugestées para
futuras pesquisas sdo apresentados: i) a ferramenta mais utilizada para
andlise da qualidade em servicos; ii) o campo de aplicacdo que mais de
destacou; iii) os artigos mais referenciados; iv) a diversidade das dreas de
aplicacdo; e v) lacunas.
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1. Introducéo

O que torna o processo de avaliar e mensurar a qualidade de um servigo mais complexo, se
comparado a avaliacdo da qualidade de um produto, é o fato de serem intangiveis, pereciveis e
de serem produzidos e consumidos simultaneamente (SOUZA; MEIRA; MASKE, 2012).
Devido a essa dificuldade de se estabelecer um parametro de avaliagdo que diversos
pesquisadores tém dedicado esforcos nesta area, buscando aprimorar sua conceituacdo e
desenvolver técnicas de medicdo da qualidade de empresas de servico (MIGUEL; SALOMI,
2004).

Um dos precursores nessa direcdo foi Gronroos (1984), que desenvolveu um dos primeiros
modelos para mensuracao da qualidade em servigos. Posteriormente, Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985) propuseram a medicdo de qualidade do servico baseado na ferramenta
denominada SERVQUAL. De acordo com Almeida (2013), essa ferramenta identifica as
tendéncias de qualidade em servigos prestados por meio de pesquisas periddicas com 0s

consumidores.

A partir desses conceitos, esta pesquisa propde-se a responder a seguinte questdo: a
SERVQUAL ainda tem sido uma das ferramentas mais utilizadas para a mensuracdo da

qualidade em servigos? Quais autores séo destaque na abordagem desse tema?

Assim, o objetivo principal desta pesquisa é realizar uma analise da literatura sobre a
utilizacdo da ferramenta SERVQUAL. Para tanto, pretende-se, como objetivos especificos,
verificar se tal ferramenta vem sendo utilizada, em quais tipos de organizacdes, quais as areas
de aplicacdo e identificar quais os autores e referéncias mais utilizadas no que se refere a
ferramentas para a medicdo da qualidade em servigos. O tema de pesquisa é relevante, pois
abrange uma area importante em uma empresa, onde a satisfacdo do cliente esta diretamente
relacionada a lealdade destes para com a organizacdo (NAIK; GANTASALA;
PRABHAKAR, 2010).

O método de pesquisa adotado para atender aos objetivos estabelecidos foi a revisdo
bibliografica. Para Kauark, Manhdes e Medeiros (2010), a pesquisa bibliografica é

caracterizada como um estudo sistematico desenvolvido a partir de materiais ja publicados
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acerca do assunto escolhido. Esse tipo de pesquisa fornece um instrumento analitico para

outros tipos de pesquisas.

Este artigo esta estruturado da seguinte forma: a Secdo 1 apresentou a introducdo sobre o
assunto, abrangendo a questdo de pesquisa, 0s objetivos, as justificativas e o0 método de
pesquisa adotado. A Sec¢do 2 contempla o referencial tedrico sobre qualidade em servicos e a
Secdo 3 sobre a ferramenta SERVQUAL. A Secédo 4 apresenta o levantamento e analise dos

dados e, finalmente, a Secdo 5 aborda a concluséo e sugestdes para pesquisas futuras.

2. Qualidade em servicos

Os servicos sdo atividades que, sem criar objetos materiais, se destinam direta ou
indiretamente a satisfazer necessidades humanas (MACHADO; QUEIROZ; MARTINS,
2006). O elemento béasico do processo de servicos € a selecdo das especificacdes.
Independente da necessidade do cliente ser tangivel ou intangivel é importante considerar que
todas as declara¢fes ndo técnicas que expressam a necessidade ou expectativa do cliente em
relacdo ao servico prestado devem ser traduzidas em padrdes de projeto (MARTINS et al.,
2012).

Houve uma necessidade crescente por melhoria na qualidade na prestacao de servigos e, dessa
maneira, 0 desenvolvimento de métodos para atender ao gerenciamento de servigos também
foi requerido. Muitos tomaram como base a Gestdo da Qualidade Total (MACOWSKI, 2007).
Almeida (2013) explica que se pode entender por “qualidade em servicos” como a
capacidade, atraveés das experiéncias vivenciadas pelos clientes, em satisfazer suas

necessidades, solucionar problemas e fornecer beneficios aos mesmos.

Gongalves e Belderrain (2012) comentam sobre a dificuldade existente em medir a qualidade

dos servicos ofertados devido as suas caracteristicas, que sdo compostas, em grande parte, por

experiéncias. De acordo com Prass, Sant’Anna ¢ Godoy (2010), a importancia dos servigos

exige que esforgos sejam feitos em relagdo a sua mensuragdo. Embora exista a

dificuldade da subjetividade e intangibilidade nos servicos, pode-se buscar a especificacdo
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dos servigos em atributos mensuraveis (SOUZA; MEIRA; MASKE, 2012).

3. A ferramenta SERVQUAL

Criada por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a ferramenta SERVQUAL ¢ utilizada para
avaliar a qualidade de um servigo. Para isso ela se baseia nas dimensdes da qualidade, ou seja,
nos aspectos que afetam diretamente a satisfacéo do cliente (ALMEIDA et al., 2012).

Existe uma diferenca entre as expectativas e as percepcdes na qualidade do servico prestado.
Assim, Slack, Chambers e Johnston (2009) fazem uma comparacdo entre essas duas
perspectivas onde, segundo os autores, a qualidade percebida é gerenciada pelo “tamanho e
pela diregao” da lacuna que existe entre expectativas e percepcdes. E devido & existéncia
dessa lacuna, que Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), desenvolveram o modelo chamado
“Modelo dos 5 Gaps da Qualidade de Servigos”, esse modelo busca avaliar a discrepancia
entre as expectativas geradas pelos clientes e a percepcdo do desempenho do servigco. Em tal

modelo, existem cinco lacunas (Gaps) diferentes (Quadro 1).

Quadro 1 - Gaps existentes e suas caracteristicas

Gaps (lacunas) Caracteristicas

Gap 1 Diferenga entre as verdadeiras expectativas do consumidor e a percepcao dessas
expectativas pelos gerentes.

Gap 2 Diferenca entre a percepgdo gerencial acerca das expectativas dos clientes e a tradugado
dessa percep¢do em normas e especificacdes (padrdes) em especificagdes de servigo.

Gap 3 Diferenga entre as normas e especificacdes (padrdes) descritas e o servigo efetivamente
fornecido ao cliente.

Gap 4 Diferenga entre o servigo realmente prestado € a comunicacdo externa realizada pela
empresa.

Gap 5 Diferenga entre o servigo prestado e o servigo percebido, sendo a resultante final em
fun¢do dos outros quatro gaps.

FONTE: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010)

Analisando o modelo dos 5 Gaps, nota-se que tais discrepancias podem ser mensuradas e
analisadas separadamente. Contudo, a ultima lacuna, o Gap 5, destaca-se dos demais por
sintetizar a ocorréncia de um ou mais Gaps. Assim, é por meio da mensuracdo do Gap 5 que
foi elaborada a esséncia da utilizacdo da escala SERVQUAL (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988).

A partir do Modelo de Gaps, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram o
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instrumento SERVQUAL para a avaliacdo da qualidade percebida. Este instrumento, também
conhecido como modelo, ferramenta ou escala SERVQUAL, utiliza o Gap 5 para avaliar a
qualidade percebida pelos clientes por meio de 22 itens alocados em cinco dimensGes
(BELDERRAIN et al., 2010). De acordo com Tureta, Rosa e Oliveira (2007), o SERVQUAL
representa o eixo inicial para a anélise da qualidade do servico e ndo uma resposta final para
todas as questdes, devido a sua complexidade.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), as cinco dimensdes analisadas podem ser

definidas da seguinte forma:

1. Confiabilidade: capacidade em realizar o servigo de forma confiavel e exata;

2. Responsabilidade: capacidade de prover o servigo conforme prometido, oferecer
atendimento imediato e ajudar o cliente;

3. Seguranca: capacidade de transmitir seguranca, confianca, cortesia e conhecimento
para o cliente;

4. Empatia: habilidade dos empregados de fornecer atencéo individualizada aos clientes,
assim como genuino interesse;

5. Tangibilidade: capacidade da organizacdo em dispor uma estrutura adequada de

equipamentos, instalagOes, pessoal envolvido e materiais.

A Figura 1 contempla as cinco dimensfes da qualidade relacionada aos itens analisados em

cada dimensao.

Figura 1 - Dimensdes e fatores da qualidade dos servicos
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Dimensdes Fatores
Tangiveis 1 Equipamento Moderno
2. Instalacdes visualmente agradaveis
3. Funciondrios com apresentacio agradavel e profissional
4. Materiais associados aos servicos visualmente agradaveis
5. Servigos oferecidos conforme o prometido
6.  Confiabilidade na resolugdo de problemas e reclamagoes
7
8
9
1
1
1

Confiabilidade

Servigos realizados de forma correta pela primeira vez
Servicos oferecidos nos prazos prometidos
Registros mantidos sem erros

Responsividade | 10. Clientes mantidos informados sobre quando servigos serdo realizados
(prontiddo nas 1. Prontiddo na realizacdo dos servicos
providéncias e 2. Disposicdo para ajudar os clientes

respostas) 3. Prontidao para responder as solicitacdes dos clientes

Seguranca 14. Funcionarios que transmitem confianga ao cliente

15. Seguranga transmitida ao cliente durante a compra

16. Funciondrios freqiientemente cordiais

17. Funcionarios com conhecimento para responder as perguntas dos clientes
Empatia 18. Clientes recebendo uma atencdo individual

19. Funcionarios que tratam os clientes de forma atenciosa

20. Interesse genuino demonstrado em servir o cliente

1. Funciondrios que compreendem as necessidades de seus clientes

2. Hordario de funcionamento conveniente aos clientes

FONTE: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

Dessa forma, a ferramenta SERVQUAL consiste em um questionario realizado em dois
momentos distintos. Um dos momentos é realizado antes da prestacdo do servico, onde se
avalia as expectativas do cliente e 0o segundo momento, apos a prestacdo do servico, onde é
analisada a percepcdo da qualidade do servigo ofertado (PISONI et al., 2013). Para preencher
o0 questionario ¢ utilizado uma escala do tipo “Likert” de 7 pontos, conforme Figura 2, onde os
extremos sdo definidos com os conceitos “Discordo Totalmente” e “Concordo Totalmente”

(FREITAS; MANHAES; COZENDEY, 2006).

Figura 2 — Escala Likert

(S8

7 6 5 4 3 1

Excelente | Muito bom | Bom | Satisfatorio | Pouco satisfatério | Fraco | Mediocre

FONTE: Oliveira e Ferreira (2009)

De acordo com Oliveira e Ferreira (2009), se comparados os resultados dos dois
guestionamentos havera um parametro para cada uma das questes. Esse parametro é gerado
devido a uma diferenca entre as pontuacGes de cada item (Parametro = Percepgdo —
Expectativa). Caso o parametro apresente uma pontuacdo positiva significa que o servigo
oferecido superou a expectativa, gerando satisfacdo para o cliente. Ja uma pontuacdo negativa,

mostra que o desempenho do servico estad aquém, revelando quais critérios geram insatisfacéo
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para os clientes e possibilitando a intervencdo dos gestores para a melhoria da qualidade
(BELDERRAIN et al., 2010).

4. Levantamento e analise dos dados

A bibliometria é uma técnica quantitativa e estatistica de medicdo dos indices de producédo e
disseminag&o do conhecimento cientifico (ARAUJO, 2006). Para o levantamento dos dados, a
serem utilizados na bibliometria, foram realizadas pesquisas no banco de dados do ISI Web of
Science (ISI, 2014), contemplando o volume de publicacGes e citacbes de artigos que
abordavam ferramentas para medir a qualidade de servigos. Foram identificados 1.562 artigos,
abrangendo o periodo de 1995 a 2014 (Figura 3).

Figura 3 - Volume de publicagdes sobre ferramentas para mensuracdo da qualidade de

Servicos.
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Percebe-se um aumento do numero de publicacbes que buscam a mensuracdo de bens
intangiveis. De acordo com Oliveira e Ferreira (2009) as empresas prestadoras de servico
estdo se consolidando como vetor da nova economia, por isso a necessidade de conhecer e

estudar as particularidades existentes nesse ramo.

Tendo como foco artigos das areas de engenharia e negdcios, obteve-se um total de 142
artigos para analise. Dessa forma, foi possivel verificar quais as ferramentas mais citadas e
aplicadas para medir a qualidade dos servigos. Destacaram-se duas, a SERVQUAL (43%)
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desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e o modelo proposto por Cronin e
Taylor (1992) denominado SERVPERF (31%).

As revistas com maior numero de publicacbes sobre o tema foram a “Total Quality
Management & Business Excellence”, com um total de 7% dos artigos analisados, “Service

Industries Journal ” (4%), e a “Total Quality Management” (3%).

O Quadro 2 contempla as cinco referéncias mais utilizadas para o desenvolvimento dos

artigos.

Quadro 2 - Referéncias mais utilizadas

Presqua Referéncia dos artigos mais utilizados
nos artigos

PARASURAMAN, A; ZEITHAML; V.A; BERRY, L.L. SERVQUAL.: a multiple-
1 56,8% item scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of
Retailing, v. 64, n. 1, p. 12-37, 1988.

PARASURAMAN, A; ZEITHAML; V. A; BERRY, L. L. A conceptual model of

2 53,8% service quality and its implications for further research. Journal of Marketing, v.
49, p. 41-50, 1985.

19,7% Zeithaml, V. A., Parasuraman A. e Berry L. L, Delivering service quality:
balancing customer perceptions and expectations. New York: Free Press, 1991.

Posicéo

4 19,1% GRONROOS, C. Marketing, gerenciamento e servicos: A competicio por servicos
na hora da verdade. 5. ed. Rio de Janeiro: Campus, 1993.
PARASURAMAN, A.; ZEITHAML V. A; BERRY, L. L. Reassessment of
5 17,4% expectations as a comparison standard in measuring service quality: Implications
for future research. Journal of Marketing, v. 58, p. 111-124, 1994,

FONTE: Autores (2014)

Conforme esperado, por serem considerados os autores cléssicos na &rea, 0s autores mais
citados foram Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), com 56,8%. Com relacdo aos artigos
mais recentes (2012 a 2014), os mesmos foram analisados quanto a informacéo da ferramenta

utilizada e quanto a area de aplicacdo (Quadro 3).

Quadro 3 — Diversidade de ferramentas e areas de aplicacao

Ano Autor (es) Ferramenta Area de aplicacio
2014 Lee e Kim DEA Oficina de automdveis
2014 Papanikolaou e Zygiaris SERVQUAL Unidades basicas de saude
2014 Sheikh SERVQUAL Biblioteca de ensino superior
2014 Ariza, Garcia e Delgado Desenvolvido Centro de satde

pelos autores
2013 Tseng e Hung SERVQUAL Desenvolvimento de produtos verdes
2013 Yeoe Li SERVQUAL Instituigdo de ensino superior
2013 Lupo SERVQUAL Instituigdo de ensino superior
2013 Pena, Silva, Tronchin e Melleiro SERVQUAL Unidade de saude
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Ano Autor (es) Ferramenta Area de aplicacio
2013 Jia e Reich IT Service Companhia de seguro
Climate
2013 Wong SERVQUAL Livraria publica
2013 Fotiadis e Vassiliadis SERVQUAL Sistema de satde
2013 Kim, Blanchard, DeSarbo e Fong SERVPERF Companhia Nacional de Seguros
2013 Zhao, Di Benedetto SERVQUAL Manutencao e venda de softwares de
computadores
2013 Murillo e Saurina Desenvolvido Postos de saude
pelos autores
2013 Miller, Hardgrave e Jones ISS-QUAL Manutengdo de sofi tware:v de Sistemas de
Informagdo
2012 Margaritis, Katharaki e Katharakis SERVPERF Companhias aéreas
Rajab, Shaari, Panatik, Wahab, s . .
2012 Rahman, Shah e Ali SERVPERF Instituigdo de ensino superior
2012 Saraci e Amini SERVQUAL Servigos de telec;)ur;l;rsncagoes em areas
2012 Kontic SERVPERF Instituicdo de ensino superior
2012 Elling, Lentz, Jong e Bergh WEQ Avaliagdo de sites governamentais
2012 Vaijayanthi, Shreenivasan e Roy SERVPERF Restaurante tipo fast-food
2012 Ihtiyar e Ahmad RSQS ou DTR Empresa varejista de alimentos
2012 Calabrese e Scoglio Desenvolvido Industria de eletrodomésticos
pelos autores
2012 Joo, Choi e Suh SERVQUAL Shopping Center
2012 Aguwa, Monplaisir ¢ Turgut Desenvolvido Me.todo para gv'ahar a quahdadq de
pelos autores servigos que utilizam a voz do cliente

FONTE: Autores (2014)

Considerando apenas os artigos que fizeram uso da ferramenta SERVQUAL para avaliagcdo

dos servigos, 61 artigos foram obtidos (Figura 4).

Figura 4 - Principais areas de aplicacdo do SERVQUAL
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FONTE: Autores (2014)

O percentual de estudos realizados em institui¢cbes de ensino superior € significativo (17%).
Segundo Tureta, Rosa e Oliveira (2006), a educagdo passou a ser uma promotora de vantagem
competitiva, pois educagdo e conhecimento associam-se ao desenvolvimento cientifico e
tecnoldgico, mas para que esse objetivo seja alcancado € necessario possuir um ensino
superior de qualidade. Complementando essa afirmativa, para Almeida et al. (2012) os
resultados obtidos podem servir como base para que 0s gestores da instituicdo tomem medidas
de melhoria nos processos administrativos e de educagdo dos cursos. Pode-se ainda verificar a
variedade de areas para aplicacdo da ferramenta SERVQUAL, onde “outros departamentos”
representam, aproximadamente, 25% dos artigos estudados (contemplando, inclusive, clientes

internos de industrias e organizagdes militares).

Para Salomi, Miguel e Abackerli (2005), a adaptagdo dos modelos de qualidade, inicialmente
desenvolvidos para o setor de servigos, vem “suprindo a necessidade de gerenciamento da
qualidade, quanto a avaliacdo e a melhoria da qualidade de servigos internos diretamente

envolvidos na produgao” e em outros setores.

5. Concluséo

Por meio do levantamento e andlise dos dados, foi possivel alcancar os objetivos
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estabelecidos para esta pesquisa. Pode-se verificar um aumento do nimero de publicacBes
relacionadas a mensuracdo da qualidade em servicos e, principalmente, das aplicacbes da

ferramenta SERVQUAL, indicando a relevancia dessa abordagem.

Constatou-se, por meio da revisdo da literatura, que a ferramenta ndo possui restricdes
referentes ao local de aplicacdo, o que permite que novas pesquisas sejam realizadas.
Observou-se, por meio dos dados obtidos, que 0 uso da SERVQUAL em pequenas empresas
pode ser considerado uma lacuna. Essas empresas sao consideradas como propulsoras do
crescimento econbmico e representam, também, uma parcela importante da economia. Dessa
forma, a partir dos resultados obtidos, pretende-se, como trabalho futuro, utilizar a ferramenta
SERVQUAL para a analise da qualidade dos servicos prestados por uma empresa de

desenvolvimento de produtos mecanicos.
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