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RESUMO

A qualidade em servicos ganhou relevancia a pdditrabalho seminal de Parasuraman,
Zeithaml e Berry, ao proporem a escala SERVQUALsd®geentdo, o tema tem sido
pesquisado extensivamente, e com conclusdes dveosque se refere & maneira pela qual a
qualidade em servicos é mensurada, e na sua relag@outros construtos de interesse. Este
trabalho tem como objetivo descrever a trajetéda éstudos sobre qualidade em servigos
desde o desenvolvimento da SERVQUAL, de forma atifigar essa variedade de formas na
sua mensuracao e verificar a quais aplicacdes stravo tem servido. Para isso, foi realizada
uma revisdo da bibliografia sobre o tema. Comoltedo, observa-se que o entendimento
sobre a mensuracdo da qualidade ndo é consensoal peetendiam os autores da
SERVQUAL. Pelo contrario, uma tendéncia ao desemvanto de escalas de qualidade para
cada contexto especifico. Outra constatacéo é gj@staodos sobre a qualidade em servicos,
em sua maioria, concentram-se em investigar asdagdio tanto com a satisfacdo quanto com
as intengbes comportamentais do cliente, evidedoiansua influéncia sobre variaveis de

interesse organizacional como a lealdade do clewteeu comportamento de compra.

Palavras chave:Qualidade em servicos. SERVQUAL. Inten¢des conapoentais.
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1 INTRODUCAO

Desde a década de 80, a qualidade em servicosdertema de um volume crescente
de pesquisas académicas. Entretanto, ha uma ddieilem explicar e mensurar o conceito
de forma precisa, apesar da sua importancia Obwa@a pempresas e clientes
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). Diante destdificuldade em dar uma
definicdo e mensuracédo universal para qualidadsesmicos, Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985) propéem um modelo conceitual para o cormstreitn que este € descrito como a
avaliacao subjetiva do cliente sobre determinaddgge em comparacdo com 0 que esperava
previamente. Em outras palavras, a qualidade ewigesré identificada através dap entre
as expectativas e as percepc¢oes do cliente aceszEndco realizado.

Posteriormente, esses pesquisadores propdem uala genérica para mensuracao da
qualidade em servi¢cos, em que esta é mensurada&stde cinco dimensdes - tangiveis,
confiabilidade, responsividade, garantia e empdfaARASURAMAN; ZEITHAML,;
BERRY, 1988). O objetivo € instrumentalizar as pésas sobre o tema, através de uma
escala universal, ou seja, que possa ser aplicadpalquer tipo de servico.

Entretanto, a intangibilidade, heterogeneidade separabilidade entre producdo e
consumo tornam 0s servicos um objeto complexo tleles, portanto, de avaliacdo. Dessa
forma, a mensuracdo da qualidade em servigcos,vés ole caminhar para uma convergéncia
de métodos, tem se ramificado para diversas foramdprme apresentado no decorrer deste
trabalho.

O mesmo pode ser dito sobre as relacdes entre l@ayiea em servicos e outros
construtos. Pesquisas tém sido feitas visando ewaindas relacées entre qualidade em
servigcos com satisfacdo (BRADY; ROBERTSON, 200bndealdade (DAVIS-SRAMEK;
MENTZER; STANK, 2008), com inten¢gbes comportameni@RONIN; BRADY; HULT,
2000), dentre outros, levando a resultados quemesmo tempo em que confirmam essas
relacdes, apresentam singularidades que evidenaiaracessidade de se investigar mais
atentamente o fendbmeno.

Sendo assim, este artigo tedrico se propde a descactrajetoria de estudos sobre
qualidade em servicos a partir do desenvolvimeat®&HRVQUAL, a fim de identificar as
principais contribuicdes académicas existentes paeaa e suas conclusdes mais relevantes.
Com isso, busca-se identificar e compreender @&dade de formas na sua mensuragcao e

verificar a quais aplicagbes o construto tem servisto €, qual a sua relagcdo com outros
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aspectos organizacionais de interesse académaperativo.

Uma das principais motivagdes para este traballsosenta na crescente importancia
econdmica do setor de servigos no contexto bresilBe acordo com levantamento do IBGE,
estima-se que o setor tenha sido responsavel poxiagadamente 70% do PIB brasileiro e
por 75% da sua forca de trabalho em 2013 (IBGE4RHara efeito comparativo, em 1999
ele representava aproximadamente 58% do PIB ewah$tf% da mao-de-obra. Além disso,
0 setor se apresenta como um objeto complexo ddestiada a diversidade de atividades
que engloba — entre os quais estdo servicos cositfilpedicos e financeiros, atividades de
ensino, servicos meédicos, servicos de manutengdietenimento, e comeércio —, e o fato de
que cada vez mais empresas produtoras de bensmesévicos agregados em suas
operacdes, tornando-os parte do produto (DAUGHERSMANK; ELLINGER, 1998).

Por fim, outra justificativa para essa discuss&idesna importancia de se identificar
0S pontos de consenso entre os estudos sobreayleakdn servigos, ou seja, aquilo que ja se
assume como ponto pacifico sobre o tema, e os pdetaissenso, onde mais pesquisas sao
necessarias para clarificar aspectos ainda poutdusivos. Pesquisas em areas de atuacéo
distintas tornam ndo apenas a mensuracao do candificil de padronizar, como também a
sua prépria inter-relacdo com outras variaveis merésse, resultando em ainda mais
questionamentos sobre o tema.

Este artigo estd estruturado em trés secles, cadegaela introdugcdo. Por sua
natureza restritamente tedrica, a secdo 2 contéewisdo da literatura sobre qualidade em
servicgos, e corresponde a quase todo o corpo ballia Nela, o conteudo foi subdividido em
quatro subsecdes: a 2.1 descreve os estudos smsare qualidade em servigos e o modelo
conceitual proposto por Parasuraman, Zeithaml eyB@®©85); a subsecéo 2.2 apresenta o
desenvolvimento e tentativas de validacdo da SERMQUambém € nela que séo
apresentadas escalas alternativas; em 2.3 dis®rismbre fatores que influenciam na
qualidade em servicos percebida e sobre os possingactos desta sobre intengdes
comportamentais, e; em 2.4 discute-se sobre sekgre qualidade em servigos percebida e
o desempenho operacional. Finalmente, a secdot8ncas consideracdes finais, bem como

sugestdes de problemas para pesquisas futuras.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Definindo qualidade em servicos
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Ainda na década de 80, Zeithaml (1981) ja alerfama o0 fato de que produtos e
servicos sao avaliados de formas distintas pelentdj uma vez que estes Ultimos,
diferentemente das mercadorias, dificilmente podser avaliados antes de serem
consumidos, tendo, portanto, sua avaliacdo maigawa experiéncia durante o consumo.
Isto implica em uma variabilidade no desempenh@a gumalidade do servigo, uma vez que
fatores situacionais, como sazonalidade e difeeerd@ habilidade e humor de cada
funcionario durante a interacéo, podem gerar irnéncsas.

Tais aspectos sdo justificados pela natureza dosce® sua intangibilidade,
heterogeneidade e inseparabilidade entre producéanseimo. Isto indica que a qualidade em
servicos é mais dificil de medir que a qualidadéeles fisicos. Além disso, as percepcoes
sobre a qualidade do servico séo estabelecidagatda comparacdo entre 0 que se espera e
0 que se percebe de fato, e esta avaliacdo nétaédenente sobre o resultado do servico,
mas também durante o processo de entrega do s€RARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1985).

A fim de criar um modelo conceitual para qualidaga servicos, Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) fizeram um levantamentoodéras pesquisas sobre qualidade em
servicos onde identificaram que esta era expliqgaatafatores como nivel de materiais e
instalagbes, o perfil da empresa e as interacOge enseu pessoal e os clientes. Estes
pesquisadores fizeram ainda uma pesquisa explarativestigando as percepcdes de
gestores sobre o tema, cujo principaight foi de que ha discrepancias ou lacurgeps)
entre as percepcdes dos gestores sobre a quakdadservicos e as tarefas associadas a
entrega do servico aos clientes, notando que @stdem dificultar significativamente a
percepcéao do servico como de alta qualidade pielotel

Em sintese, as necessidades e experiéncias paskadisnte, juntamente com as
informacdes que ele obtém sobre uma empresa, giéetenminada expectativa quanto aos
seus servicos. A expectativa do cliente e a mameinao esta é interpretada pelos gestores
nem sempre coincidem integralmengap 1). Os gestores traduzem essas percepgcdes em
caracteristicas que determinam a qualidade docserga mesma forma, o que é percebido
pelos gestores pode ndo ser especificado de maeiradadap 2). A terceira lacuna esta na
execuc¢ao do servico, onde pode haver diferenca emjue € especificado e como o servico €
entregue de fatogép 3). A comunicagdo com os clientes tem influénaia @mo estes
percebem o servico, portanto, diferencas em consereico € entregue e como iSso é
comunicado ao clientegdp 4) podem tornar o servico percebido diferente de dpi

realmente entregue. Por fim, a Ultima lacuna seefaze a percep¢do do cliente sobre o
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servico entregue e as suas expectativas prayapby.

CONSUMIDOR

| Comunicag¢do boca a boca | | Necessidades pessoais | | Experiéncia passada

l

______________________ ;I Servigo esperado |

EMPRESA Servi¢o entregue (incluindo GAP 4

contatos prévios e fe--------- >
posteriores)

Comunicagdo externa com
consumidores

GAP 3

"
'
1
1
'
'
v

Tradugdo das percepcdes
em especificacdes de
qualidade de servigos

GAP1

N
'
GAP2 |
'
:

Percepgbes da gestdo sobre
e A as expectativas dos clientes

Figura 1:Gaps entre expectativas e percepc¢fes da qualidadereipose

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

Dessa forma, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985%)0em que a qualidade em
servicos pode ser entendida como uma avaliacaeetsibjdo cliente sobre determinado
servigo, e a sua comparacao com o que esperavarpeate. Em outras palavras, a qualidade
em servicos pode ser apreendida através da diteesie as expectativas e as percepgdes do
cliente acerca do servico realizado. Este modelocaitual foi fundamental para o
desenvolvimento da escala SERVQUAL, proposta palibgres posteriormente, e que veio a
se tornar a mais pesquisada e, consequentememaisaaplicada escala de mensuracao da

qualidade em servicos.

2.2 Mensurando qualidade em servicos: A SERVQUAL eutras escalas

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) baseiam-stear@a da desconfirmagédo da
expectativa (ANDERSON, 1973; OLIVER, 1977) paraa@tuar a qualidade em servigos. A
teoria da desconfirmacéo da expectativa discuiscagghancia entre as percepcdes do cliente

sobre o servico oferecido e as suas expectativasendo ao servico. Trata-se de uma
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avaliacdo subjetiva e atitude por parte dos clgndéerindo da qualidade objetiva que é
mensurada por caracteristicas objetivas do sesvigernas a organizacdo. Nesse caso € 0
entendimento do cliente, e ndo do gestor, sobreeoé&qualidade que importa (BERRY;
PARASURAMAN; ZEITHAML, 1988; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

A fim de desenvolver uma escala para mensuracaguaddidade em servicos,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) estabelec&anvariaveis para mensurar as 10
determinantes iniciais. Essas escalas foram testadpurificadas, resultando na escala
SERVQUAL, composta de 5 dimensdes. Séo elas:

* Tangiveis: Aparéncia das Instalacoes fisicas, efqugmtos e funcionarios.

» Confiabilidade: Habilidade de desempenhar o sempipmetido de forma confiavel e
precisa.

* Responsividade: Capacidade de dar suporte aostediea realizar o servico
rapidamente.

» Garantia: Conhecimento e cortesia dos funcionago$abilidade de transmitir
confianca e seguranca.

» Empatia: Cuidado e atencao individualizada aosids

Necessidades Experiéncia
. Boca a boca ) L
Determinantes da pessoais prévia
qualidade de servigo
1. Tangiveis S
Servigo
2. Confiabilidade egperado
3. Responsividade Qualidade de
> servico

4. Garantia percebida
5. Empatia Servigo

percebido

Figura 2: Determinantes da qualidade em servicos

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

O questionario € dividido em duas secfes. Na pranbé 22 variaveis para mensurar
as expectativas do cliente quanto a cada dimers@oalidade. Na segunda, ha 22 variaveis
para mensurar as percepc¢oes do cliente quantanagosdesempenhado. Para cada variavel,
0 respondente marca uma opcdo de uma escala dent@dspwariando de “discordo
totalmente” a “concordo totalmente”. A escala SERJAQ apresentou alguns problemas de
aplicacdo devido a forma que as questdes foramtestidas (BABAKUS; BOLLER, 1992;
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CARMAN, 1990; FINN; LAMB, 1991), passando por unevisdo e ajuste posterior por

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991), conformdeldal.

Tabela 1: Questionario SERVQUAL

Mensuracéo das Expectativas Mensurac8o das Percepsd
E1l. Empresas excelentes tém equipamentos cofl. A XYZ tem equipamentos com aparéncia
aparéncia moderna. moderna.
% E2. As instalagOes fisicas de empresas excelenteg. As instalacoes fisicas da XYZ séo visualmente
= sdo visualmente atrativas. atrativas.
(29 E3. Funcionarios de empresas excelentes P3. Os funcionarios da XYZ aparentam asseio.
|<£ aparentam asseio.
E4. Materiais associados ao servigo séo P4. Materiais associados ao servi¢co séo visualmente
visualmente atrativos em empresas excelentes. atrativos na XYZ.
E5. Quando uma empresa excelente promete faP& Quando a XYZ promete fazer algo em certo
algo em certo tempo, ela faz. tempo, ela faz.
g E6. Quando os clientes tem algum problema, P6. Quando vocé tem algum problema, a XYZ
< empresas excelentes demonstram um sincero demonstra um sincero interesse em resolvé-lo.
% interesse em resolver.
m E7. Empresas excelentes desempenham o servied. A XYZ desempenha o servico corretamente na
E corretamente na primeira tentativa. primeira tentativa.
Z EB8. Empresas excelentes fornecem seus servicd®3. A XYZ fornece seus servigos no tempo que
8 no tempo que prometeram. prometeu.
E9. Empresas excelentes insistem em atingir zeR9. A XYZ insiste em atingir zero registros deoerr
registros de erro.
E10. Funcionarios de empresas excelentes dizeRiL0. Funcionarios da XYZ dizem aos clientes
w aos clientes exatamente quando o servigo sera exatamente quando o servi¢o serd desempenhado.
<D( desempenhado.
g E11. Funcionarios de empresas excelentes ddo P11. Funcionarios da XYZ dao servico imediato aos
o Sservigo imediato aos clientes. clientes.
(Z:) E12. Funcionarios de empresas excelentes estdB12. Funcionarios da XYZ estdo sempre dispostos a
a sempre dispostos a ajudar os clientes. ajudar os clientes.
ﬂ E13. Funcionarios de empresas excelentes nund#l3. Funcionarios da XYZ nunca estdo ocupados
@ estdo ocupados demais para atender as solicitagi@esais para atender as solicitagdes dos clientes.
dos clientes.
E14. O comportamento dos funcionarios de P14. O comportamento dos funcionarios da XYZ
empresas excelentes transmite confianca aos transmite confianca aos clientes.
clientes.
f—f E15. Clientes de empresas excelentes se sentei@15. Vocé se sente seguro em suas transacdes com a
Z seguros em suas transagoes. XYZ.
é E16. Funcionarios de empresas excelentes sdo P16. Funcionarios da XYZ sdo sempre corteses com
g sempre corteses com os clientes. voceé.
E17. Funcionarios de empresas excelentes tém P17. Funcionarios da XYZ tém conhecimento para
conhecimento para responder as duvidas dos responder as suas davidas.
clientes.
E18. Empresas excelentes dao atencéo individuBtl8. A XYZ te da atencao individual.
aos clientes.
E19. Empresas excelentes tém horarios de P19. A XYZ tem horario de funcionamento
< funcionamento convenientes a todos 0os seus conveniente a todos o0s seus clientes.
. clientes.
% E20. Empresas excelentes tém funcionarios queP20. A XYZ tem funcionarios que te dédo atengdo
io dao atencdo pessoal aos clientes. pessoal.
E21. Empresas excelentes se preocupam P21. A XYZ se preocupa sinceramente com 0s seus
sinceramente com 0s maiores interesses dos maiores interesses.
clientes.
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E22. Funcionarios de empresas excelentes P22. Funcionarios da XYZ entendem as suas
entendem as necessidades especificas dos cliemesessidades especificas.
Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991)

Além disso, embora seu objetivo inicial fosse sgraz de mensurar servigcos de uma
maneira geral, diversos estudos posteriores irahtar necessidade de adaptacdes na escala
para atender as especificidades de cada caso, maui@ supressdes e insercdes de novas
variaveis na escala (BABAKUS; BOLLER, 1992; CARMAN990; FINN; LAMB, 1991),
ou mesmo numa revisdo das préoprias dimensdes dda ®ROWN; CHURCHILL JR;
PETER, 1993; CARMAN, 1990).

Carman (1990), por exemplo, sé utilizou um subocmgudas variaveis originais em
seu trabalho, ao concluir que as cinco dimensdepoptas no modelo original ndo se
alinhavam com as empresas em que a pesquisaataigdionstatacdo semelhante a de Finn e
Lamb (1991), ao verificarem que a escala origiréa se encaixava com as empresas de
varejo de sua pesquisa.

Babakus e Boller (1992) questionam o numero de nkies da escala e até mesmo o
entendimento da qualidade em servicos como umreposte segunda ordem, apesar de este
ser o mais amplamente aceito. Além disso, o0 métledmedicdo através dmps apresenta
um viés no padrdo de resposta das expectativas,teniem a serem superiores ao
desempenho percebido (BABAKUS; BOLLER, 1992; BROWMNURCHILL JR; PETER,
1993).

Alguns questionamentos semelhantes sédo levantadosu&ras pesquisas quanto a
validade da escala SERVQUAL (BROWN; CHURCHILL JRETER, 1993; CRONIN;
TAYLOR, 1992). Além das variaveis originais prosspor Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988, 1991), Brown, Churchill Jr. e Peter (1998)Juem na sua pesquisa algumas variaveis
de percepcao da qualidade. Seus resultados sugeesenmensuracao da qualidade percebida
explica melhor a qualidade em servicos do quamentre qualidade esperada e qualidade
percebida, ndo apenas em suas correlacbes, maentamé previsdo de intencdo de
comportamento do cliente.

Os resultados de Brown, Churchill Jr. e Peter (1%@3alinham com a pesquisa de
Cronin e Taylor (1992), que chegaram as mesmaslusiies quanto a superioridade da
mensuracao baseada apenas no desempenho perceljdgalidade em servicos em relacao a
mensuracao baseada na desconfirmacédo de expedatreaservico esperado e percebido.
Cronin e Taylor (1992) entendem que hé& validadeid@o construto da qualidade em
servigos proposto por Parasuraman, Zeithaml e B@®88), mas propdem uma escala de

8
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mensuragao apenas de qualidade percebida, conlagoadtir de entdo como SERVPERF.

A partir das questdes levantadas, percebe-se pasarmada SERVQUAL se propor a
servir de modelo genérico para mensuracdo da aquaicem servicos, sofrendo apenas
adaptacGes em funcéo do tipo de servico, sua bpitzde ndo € um consenso. As pesquisas
de Carman (1990) e Babakus e Boller (1992) sugeaenisdes no proprio construto da
qualidade em servicos, na medida em que as dimemsopostas pela SERVQUAL né&o o
explicam adequadamente. Brown, Churchill Jr. e rP@®93) sugerem, inclusive, que as
dimensdes da qualidade em servicos sejam defirichafuncdo do tipo de servico, mesmo
nos casos em que a SERVQUAL seja utilizada comtopaa partida.

Em razao disso, a escala SERVQUAL, mesmo que arepl@nutilizada em pesquisas
sobre qualidade em servigos desde a sua criagacsdiido as mais diversas adaptacdes a
fim de obter validade (BARABINO; DEIANA; TILOCCA, @2; PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1994). Por outro lado, novas essltém sido desenvolvidas para
mensurar qualidade em servicos, seja de maneieanativa & SERVQUAL, seja para

capturar caracteristicas de negécios mais espexific

Tabela 2: Escalas para qualidade em servigos

Autores Foco do estudo Escala Dimensdes da qualidad

Dabholkar, Desenvolyer uma escalaEscala RSOS (Retail SerViceAspectos fisicos, confiabilidade,
Thorpe e para qualidade em

uality scale) interacdo pessoal, resolucdo de
Rentz (1996) servicos em varejo q y problemas, e politicas.

As 3 dimens8es da PDSQ, mais
qualidade da informacéo,

Desenvolver uma escala . ;
procedimentos do pedido,

Mentzer,

Flint e Kent dﬁal]ri]ggsgr:rgrwage?\?i os I(_;(;”EL)O gistics Service quantidade de liberacédo de pedidos,
(1999) I?) sticos & Y qualidade de pedido, tratamento de
9 discrepéncias no pedido e qualidade
de contato com pessoal.
Investigar a relacéo entre
a qualidade em servicos Desempenho operacional
Stanket al. logisticos e a LSQ (Logistics Service d . '
- i : esempenho relacional e
(2003) lucrabilidade e market- Quality) .
desempenho de custo do servico.
share em empresas de
servico
Wolfinbaraer Desenvolver uma escala Design do website,
e Gill 9 para qualidade em Escala eTailQ (eletronic retaitonfiabilidade/cumprimento,
(2003y) servigos no comércio  quality) privacidade/seguranca e servigo ao
eletrdnico cliente.
a. Escala E-S-QUAL para ac' E-S-QUAL: E(;|C|encd|a,
mensura¢éo geral da d.umpr.'g.]ﬁ;tz adequ_a 0,
Parasuraman, ,
Zeitham| e D€Senvolver uma escalaqualidade |$p0r_1(|j '('j ade do sistema e
Malhotra para qualidade em privacicade.
(2005) servigos em websites  b. E-RecS-QUAL para b. E-RecS-QUAL: Responsividade,

mensuracéo da qualidade n

~ . aCompensac;éo e Contato.
recuperacéo de servigo
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a. PDSQ (Desempenho operacional):

e-LSQ (Eletronic Logistics 0Pgoes de envio disponiveis,

Avaliar o impactoda ¢ .50 Quality), baseada nadisponibilidade de produtos, entrega

Raoet al. %u?ggggse r?;]s:ig‘g;ogo PDSQ de Bienstock, Mentzef© prazo e rastreamento de pedidos.
(2011) g 1518590 @ Bird (1997), naLSQde b, pDSP (desempenho de custo do
retencdo dos clientes de - , ;
comércio eletronico  Stanketal. (2003), e em  servico): taxas de envio e manuseio,
formulario online da BizRate.¢ esclarecimento de todas as taxas
envolvidas antes do fechamento.
Barabino, idad Escala SERVQUAL ad"’:jptad%isponibindade, acessibilidade,
Deiana e Mensurar a qualidade ngpara transporte, integrada efomformagéo tempo, atencao ao
Tilocca servigo de transporte  padréo europeu de avahac;aousuélrio coﬁforto s'e uranca
(2012) coletivo urbano (6nibus)de qualidade em servicos em acto' ambientél 9 “&
transporte. P )
Bernardo, . ~
Marimon e Mensurar as dimensdes Escala E-S-QUAL adaptada Qualidade funcional (mensurada
Alonso- da qualidade em servigopara mensurar também a através das dimensées da E-S-
Almeida em websites de agénciagimensdo hedonica da QUAL) e qualidade hedonica
(2012) de viagens qualidade percebida q

a) Qualidade de sistema: eficiéncia,
privacidade e confiabilidade

b) Qualidade de interacéo:
confianc¢a, cuidado e cooperacéo
¢) Qualidade de informacao:
beneficios utilitdrios e hedbnicos

Desenvolver uma escala
Akter, para qualidade em
D'Ambrae  servicos de salude usandoHealth Service Quality
Ray (2013) tecnologia movel

(mHealth)

Fonte: Elaboracéo propria
2.3 Antecedentes e consequentes da qualidade envigrs

A escolha da mensuragcédo da qualidade em servicmgatda percepcdo do cliente
exige atencdo em alguns aspectos. E necessaritificd@nquais fatores influenciam nessa
percepcao. Ueltschgt al (2004), ao aplicar uma pesquisa com clientes dtedBs Unidos e
Canada — neste caso, separando as provincias@magddas francéfonas — identificaram que
algumas medidas de qualidade em servicos nao epfindveis a todos eles, denotando
influéncia do fator cultural.

Outras pesquisas também identificaram o fator rllterritorial como influente na
avaliacao da qualidade, bem como outros fatorsscteno valores pessoais, posicao social e
personalidade (IMRIE, 2013; LADHARI et al., 2011 BBBER; PAYNE; TAYLOR, 2012)..

Tabela 3: Pesquisas sobre antecedentes e conssxjdarqualidade em servicos

Topico Autores Ano Aspectos pesquisados
Fatores que Ladharietal 2011 Identificaram a influéncia de aspectos culturaideevalores pessoais
influenciam a sobre a qualidade em servicos percebida
qualidade em Luo e Lee 2011 Investigaram a influéncia da confianca e da util@asobre o
Servicos relacionamento entre qualidade em servicoss elet®n valor
percebida percebido do servico e a satisfagcdo com o servico.

10



SimP PA

1° Simpésio de Pés-Graduagdo e Pesquisa em Administragdo — PPA/UEM Simposio de Pés-Gradugo e Pesquisa em Administragéo
Webber, 2012 Investiga o papel mediador da confianca afetiva ae cdnfianca
Payne e cognitiva no relacionamento entre a personalidadeprbvedor de
Taylor servicos e a qualidade em servicos percebida, aladty pela
personalidade do cliente.
Imrie 2013 Investiga a influéncia do capital social (statuslagbes, capital
econdmico e cultura) sobre a avaliagdo da qualidadservigos.
Relacao entre Cronin e 1992 Identificaram uma correlacdo positiva entre a glaaée em servicos e a
qualidade em Taylor intencdo de compra.
servicos Cronin, 2000 Verificaram o impacto conjunto da qualidade em iges; do valor do
percebida e Brady e Hult servigo e da satisfagéo sobre intengdes comportaimelo cliente.
atitudes
Brady e 2001 Investigaram a relacdo entre qualidade em serdceatisfacédo, e seus
Robertson efeitos sobre a intencdo de recompra, lealdade-&dmca.
Hanet al 2012 Verificaram a relacdo entre a utilizacdo e quakdads servicos em
aeroportos sobre a satisfacéo e intencdo de Visitams dos clientes.
Akter, 2013 Desenvolvem uma escala para mensuracdo da qualetadgervicos
D'Ambra e nos servigos de salde usando tecnologia movel (lileaverificam a
Ray sua relagéo com a satisfagéo e intengéo de coohithelicom o servico.

Fonte: Elaboracéo propria

Por outro lado, ha também estudos cujo objetivavéstigar os efeitos da qualidade
em servicos percebida, isto é, quais fatores soifrgracto direto ou indireto da percepcao da
qualidade em servigcos. Ha uma vasta quantidadeedqusas investigando o efeito da
qualidade em servicos percebida sobre intencfepabamentais, seja diretamente, seja
através do efeito mediador da satisfacdo, ou mesmaonjunto com outras determinantes
(BRADY; ROBERTSON, 2001; CRONIN; BRADY; HULT, 200RAO0 et al., 2011).

Cronin, Brady e Hult (2000) afirmam que a qualidaie servicos € a primeira
determinante para a satisfacao geral do clierdelgas, em conjunto com o valor do servico
para o cliente, tém impacto sobre as intencdes cdmpentais dos clientes. Brady e
Robertson (2001) apontam, por outro lado, que al@aliscussdes sobre a qualidade em
servigos percebida ser um antecedente ou um reflexsatisfacdo, e sugerem que essa
definicdo varia de acordo com o0 servi¢o e o0 contexivolvido. Entretanto, € ponto comum
que ambas influenciam inten¢cdes comportamentaimoca intencdo de compra futura, a
lealdade e a publicidade boca-a-boca.

A relacéo entre a qualidade em servigcos e as ibésncomportamentais também séo
analisadas por Zeithaml (2000), que ainda vai ral&is1, ao sugerir que estas podem levar a
maior lucratividade. Em sua pesquisa, apresentdéeuvamtamento de pesquisas subdivididas
em temas como: (1) os efeitos ofensivos da quadiéad servicos, como aumento Mar ket
share, melhora na reputagéo da empresa, e da capadai@adebrar precopremium; (2) os
efeitos defensivos da qualidade em servicos, commeento na capacidade de retencdo de

clientes e na probabilidade destes fazerem recasgéed; (3) a relacdo entra a percepc¢ao da
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qualidade e as inten¢cdes comportamentais; (4) adtopgle se selecionar clientes e segmentos
de clientes lucrativos e, por fim; (5) os princgedirecionadores da qualidade em servigos, da

retencao de clientes e da lucratividade.

Marketing
defensivo > Custos ]
Volu.n'.leNde
. aquisi¢cdes
Retenc3o de N
i > Margens
clientes
Pregos
premium

Qualidade
de Servigo

—> Boca-a-boca |—

Lucro

Marketing Market-share

ofensivo
>  Reputacgdo Vendas
N Pregos
“1  premium

.................................................................................................

Figura 3: Modelo conceitual de qualidade em sesvigctucratividade
FONTE: Zeithaml (2000)

O objetivo da pesquisa de Zeithaml (2000) foi deestigar as relacfes entre a
qualidade em servigos e o valor econémico do djempresso pela lucratividade, lealdade e
comportamento de compra, e deixar sugestdes delipasdquturas sobre o tema. Para isso,
elabora uma relacdo de perguntas direcionadorasodomito de obter informacgdes sobre os
recursos, processos, caracteristicas dos servicaraeteristicas dos clientes que oferecem um
ponto 6timo entre a qualidade em servicos e atividade.

Tais questionamentos séo particularmente interesss@or levantar outros, tais como:
Como mensurar a qualidade em servicos de maneaivaler a sua eficiéncia e efetividade?
Qual o esforco necessario para se obter a qualidsdeservicos em determinadas
circunstancias? Qual o impacto desta sobre a pvidade? Haver&adeoffs? Estas questdes
exigem uma reflexdo mais aprofundada sobre astedagntre a qualidade em servigcos e o

desempenho operacional da organizacao, topico@teana a discussao apresentada a sequir.

2.4 A relacao entre qualidade em servicos e desempe operacional
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Stank, Daugherty e Ellinger (1998) afirmam que,editha que um mercado se torna
mais maduro e se reduz a diferenciacdo na qualidadaracteristicas do produto, uma
empresa pode escolher se diferenciar através dalapm dos seus servicos ao cliente e
através dos processos de servicos que acompanhianpreelutos. Em funcao disso, mesmo
uma empresa que fabrica e/ou comercializa prodiisisos é também uma empresa de
servicos (ANDERSON; FORNELL; LEHMANN, 1994).

Esse servico, no entanto, requer eficiéncia evidetie. Shapiro, Rangan e Sviokla
(1992) afirmam que toda a experiéncia do cliendetérminada pelo ciclo de gerenciamento
de pedidos (OMC -erder management cycle) de uma empresa, e que este consiste em 10
passos: planejamento do pedido (previsdo de vengémejamento da capacidade); geragao
do pedido; estimacédo de custos e precificacdopmento e entrada de pedido; selecdo e
priorizacao de pedidos; programacéo; cumprimeraeoldicdes e reclamacdes; e servicos de
pds-venda.

Shapiro, Rangan e Sviokla (1992) sugerem que omgestha uma visdo integrada dos
processos, acompanhando o pedido em todas astapas,ee 0s observe com os olhos do
cliente. Os beneficios, segundo os autores, saellaora na satisfacdo dos clientes devido ao
monitoramento integral das suas etapas; reducacardbtos interdepartamentais, uma vez
que h&d uma melhor compreensdo de cada departament@lacdo ao todo; melhora no
desempenho financeiro, devido a economia de reswsmda pelo melhor monitoramento.
Embora suas sugestbes sejam claramente direciordasipresas que comercializam
produtos fisicos, 0 seu principio geral pode sesagitado para servicos.

Entretanto, apesar do seu valor pela atengdoiérefia e a qualidade no cumprimento
dos pedidos, essa perspectiva ainda € incomplssasbBnedidas internas nao representam a
avaliacdo do cliente sobre os niveis de servicdodwecedor, pode-se apenas inferir sobre
suas percepcdes (MALTZ; MALTZ, 1998). A literatigabre gestdo orientada por processos
inclui, além dos aspectos levantados por ShapiamgBn e Sviokla (1992), um maior
envolvimento dos clientes a fim de tornar os reslds das operagbes mais efetivos
(BOWERSOX; CLOSS, 2000). Este aspecto € particidaten relevante para se mensurar
qualidade em servi¢os, uma vez que esta exigenoatiente.

Bowersox e Closs (2000) afirmam que um envolvimemtais proximo entre a
empresa e o cliente é fundamental para melhorapactdade de resposta, salientando que
alguns clientes podem requerer mais do que o cumeptd do pedido (conformidade, prazo e
condicbes), vao querer um alto nivel de suportéojlsom um servico de recuperacao

satisfatorio, quando requerido.
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Como forma de englobar os aspectos do desempetdradnda empresa e da sua
assertividade em atender as necessidades e ddssjadientes, Stank, Goldsby e Vickery
(1999) desenvolvem uma pesquisa sobre servicostilmgg em que propdem uma escala de
mensuracdo da qualidade em servicos logistico cpea e da qualidade em servicos
logistico relacional:

* LSQ operacional: mensurada através das percepgbefietite sobre as atividades
desempenhadas que contribuem para qualidade, piddde e eficiéncia. Envolve
caracteristicas fisicas do servico como forma, temptilidade. A LSQ operacional consiste
em confiabilidade (habilidade de fornecer o serpigmmetido de forma confiavel e precisa).

* LSQ relacional: mensurada através das percepc@esatilédades que aproximam a
empresa dos clientes, a fim de entender as neadssi® expectativas dos clientes e ter a
habilidade de prover servicos de qualidade paradatbs de maneira eficaz. A LSQ
relacional consiste em garantia (conhecimento,es@tdos empregados, e capacidade de
transmitir confianga), responsividade (prontiddo @odar os clientes e prover servico de
imediato), e cuidado (consideracéo e atencao ithgilizada).

Em sintese, os aspectos operacionais se preocupamoc“ser eficiente” e os
relacionais com o “ser efetivo”. Entre os resulgd8tank, Goldsby e Vickery (1999)
encontraram uma forte covariacdo entre eles, sugeque um reforca o outro e ambos tém
efeito sobre a satisfacdo a lealdade do cliente.

Entretanto, € necessario salientar que a mensurdgadesempenho operacional
(entendido no estudo como qualidade em servicastiog operacional) € feita através da
percepcéao do cliente. Se por um lado se justifieasurar essa percepcdo dada a natureza dos
servicos — intangibilidade, heterogeneidade e mrsdylidade entre producdo e consumo —,
além do entendimento geral no meio académico dejgakdade em servicos € a qualidade
percebida pelo cliente (DABHOLKAR; THORPE; RENTZ99; PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985), por outro ndo se trata dssdmpenho operacional propriamente
dito, apenas do quéo eficientemente o cliente pergee o servico foi executado.

A mensuracdo interna de desempenho operacionalotgras meétricas, conforme
proposto em diversas pesquisas sobre gestao ddaglealgestdo de processos de negdécios
(KIM; KUMAR; KUMAR, 2012)., modelos de maturidadeedprocessos de negoécios
(MCCORMACK; LADEIRA; OLIVEIRA, 2008) e mesmo naqued que tratam da orientacéo
para servicos (OLIVEIRA; ROTH, 2012).

Sendo assim, um ponto que merece atencdo é aaantg@& qualidade em servicos e
o desempenho operacional. Skinner (1974) discarendneira genérica sobre essa relacéo
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em seu trabalho seminalllie focused factory”’, ao afirmar que ndo é possivel que uma
empresa obtenha exceléncia em tudo, e que aozarateterminados aspectos, abre-se méao
de outros e que este tipo deadeoff € natural em qualquer atividade econdmica. Tal
afirmacéao se alinha com a descoberta de Storbatkakenen (1996)pud Zeithaml (2000),
que identificaram em sua pesquisa que a satisfacdomaior entre os clientes menos
lucrativos, implicando numa desconexao entre aswgis perceptuais e financeiras, o que,
portanto, sugere a necessidade de identificar untopde equilibrio entre a qualidade e a

produtividade.

3 CONSIDERACOES FINAIS E SUGESTOES PARA PESQUISAS BTURAS

A intencdo deste trabalho foi de discorrer sobmaac@ qualidade em servigos tem
sido pesquisada no meio académico, incluindo aceneeituacdo, mensuracgéo, aplicacao e
relagbes com outros aspectos organizacionais, a démse identificar os pontos de
convergéncia e de divergéncia na literatura extisteobre qualidade em servigos, bem como
possiveis lacunas a serem exploradas sobre o BEnae o que pode ser apreendido, estao:

I.  Aimpossibilidade de se desenvolver um modelo usalgara qualidade em servicos:
Apesar dos diversos esforcos de se criar um modeloérico (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985, 1988, 1991), os resultadas mostraram pouco conclusivos
quando aplicados em outras pesquisas, derivanddivarsas outras técnicas cujas métricas
estavam mais alinhadas as caracteristicas doeipeglocio pesquisado.

Il. A mensuragdo da qualidade em servicos atravésrdapggio do cliente € superior a
do gap entre expectativa e percep¢ao: Como apontado, auregdo da qualidade percebida
ja tras em si uma comparacao implicita do que peras Aléem disso, a mensuracdo da
qualidade esperada, nos moldes da SERVQUAL, afgees&s de resposta, ao influenciar as
respostas sempre para o valor maximo, fazendo emracqualidade percebida tenda a ser
inferior a esperada.

lll. A forte relacdo entre a qualidade em servicos pataee intencdes comportamentais:
O grande numero pesquisas relacionando qualidade semvicos com aspectos
comportamentais, tais como a lealdade, a repetieammpras e recomendacgdes, evidenciam
uma preocupacao da academia em identificar oefdd qualidade percebida, mesmo que
de maneira indireta ou em conjunto com outros éstosobre as intencdes do cliente e os
resultados expdem uma contribuicdo pratica ao ioafia influéncia da qualidade percebida

sobre a satisfacéo, confianca e valor percebidogampacta no comportamento do cliente.
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Entretanto, apesar da grande quantidade de pesaquibee qualidade em servigcos, ha
poucos trabalhos em que o dominio do construtddtineado. O entendimento de qualidade
em servicos como a avaliacdo do servigo percebidocanparacdo com o servico esperado,
conforme proposto por Parasuraman, Zeithaml e B@9g5) tem sido bastante replicado,
entretanto ndo € unanime. Exceto nas pesquisasiersequsavam escalas de mensuracgao ja
validadas e que, portanto, teriam a mesma defindg@construto apresentada por estes
autores, pouco foi esclarecido sobre o que osesimmtendiam como qualidade em servicos,
0 que é um ponto critico para se determinar corwe der medida. Esta constatacao leva ao
seguinte questionamento: Afinal, o que os pesqaread entendem por qualidade em
servigos?

Um aspecto extensamente debatido, mas que de matgirma ha consenso, refere-
se a mensuracao do construto. Apesar da apargmeigidade da mensuracdo apenas da
qualidade percebida, ha ainda pesquisas que nepbcadaptam o modelo SERVQUAL, no
qual o construto € mensurado por meio da descaaféim da expectativagdp entre
qualidade esperada e qualidade percebida).

Conforme apontado por Zeithaml (2000) € necessdvistigar mais extensivamente
a relacdo entre a qualidade em servigcos percebidealor econdmico do cliente e a
lucratividade, uma vez que nem sempre a intencampedamental se traduz em
comportamento propriamente dito. Ou seja, a ineagivoltar a comprar futuramente com o
mesmo fornecedor ndo necessariamente fara com ¢jiente volte a comprar de fato. Neste
caso, é interessante que se investigue quais ou#adveis atuam juntamente com a
qualidade em servicos percebida de forma a infiaecseu comportamento de compra.

Por fim, uma sugestdo de investigacdo se apoiasfooce necessario para se obter a
qualidade em servicos, e quais 0s impactos deste® @s operacdes da empresa. Este
guestionamento é feito por Zeithaml (2000), e terstentacdo na literatura de gestdo de
operacgfes. Entretanto, mesmo onde parece ser sonsatradeoff entre capabilidades — ha
guestbes a serem observadas mais atentamente.wBe&loMeyer (1990), longe de
contestarem a veracidade da afirmacéao de Skin@&d)Em termos gerais, defendem que em
determinadas circunstancias é possivel desenvomabilidades sem abrir mao de outras,
uma contestacdo semelhante a de Calabrese (2081.dd que isso, Ferdows e Meyer
(1990) baseiam-se na ideia de acumulo de capat@édéem contraposicao atwadeoffs) ao
sugerirem que certas capabilidades, ao invés dieam, ajudam a desenvolver outras.

Essas constatacfes apontam algumas possibilidadessquisa: sera que os esforcos

para melhorar a avaliacdo do cliente sobre detadvirservico implicara em renuncias nas
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operagcfes da empresa? Ha situagcbes em que a deadidaservicos e o desempenho, ao
invés de implicarem entradeoffs, poderiam beneficiar-se mutuamente? Qual o posto d
equilibrio entre qualidade em servicos e produsig&? Como desenvolver um aspecto sem
prejudicar outro? Quais métricas internas de mewgdor da qualidade podem ser utilizadas
em conjunto com a percepc¢ao do cliente?

Conclui-se, portanto, que ainda ha muito que sequisado sobre o tema, uma vez
que, analogamente a criatura mitologica Hidra,da ceovo aspecto descoberto, tantos outros

surgem para serem investigados.
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