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RESUMO

Com o aumento da economia de servicos, a avaliacdo da qualidade tem se tornado um fator
estratégico para o seu desempenho, sendo assim é importante entender quais sao 0s principais
modelos utilizados para a avaliagdo de servicos em suas mais diversas areas. Para tanto, esta
pesquisa tem como objetivo realizar um levantamento bibliografico exploratério dos ultimos 6 anos
(de 2015 a 2021) de artigos e trabalhos cientificos que visam a mensuragdo de qualidade servigos;
com a finalidade de identificar os principais modelos, instrumentos e indicadores avaliativos e as
areas em que estdo sendo aplicados. Para este estudo foi utilizada uma pesquisa bibliogréafica
exploratéria, tendo como base trabalhos cientificos elaborados a partir do ano de 2015 até o ano
vigente (2021), nas seguintes bases de dados Google Académico, Scopus e WebScience, onde os
termos de busca foram “Qualidade em Servigcos” e “qualiServ”. A pesquisa apontou para uma analise
de 44 artigos na area de servicos, e esses resultados indicaram que os modelos mais utilizados
foram os modelos ServQual e ServPerf por possibilitarem resultados mais precisos e completos,
guando da avaliacdo da qualidade do servico prestado.

PALAVRAS-CHAVE: Servico. Qualidade em servico. Modelos de avaliagdo de qualidade em
Servicos.

ABSTRACT

With the increase in the economy of services, the evaluation of their quality has become a strategic
factor for their performance, so it is important to understand what the main models are used for the
evaluation of services in its most diverse areas. Therefore, this research aims to carry out an
exploratory bibliographic survey of the last 6 years (from 2015 to 2021) of articles and scientific works
that aim to measure their quality; with identifying the main models, instruments and indicators
evaluated and the areas in which they are being competent. For this study, exploratory bibliographic
research will be used, based on scientific works prepared from the year 2015 to the current year
(2021) in the following databases Google Academic, Scopus and Web of Science, where the search
terms were “Quality in Services” and “qualiServ”. The research pointed to an analysis of 44 articles in
the area of services, and these results indicated that the most used models were the ServQual and
ServPerf model, because they enable more accurate and complete results, regarding the evaluation
of the quality of the service provided.

KEYWORDS: Service. Quality in service. Service quality assessment models.
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1. INTRODUCAO

Na contemporaneidade, principalmente com a ascensdo do capitalismo, pode-se observar

gue o mundo pode ser sucintamente dividido em duas frentes, sendo elas: a prestacédo de servicos e
0 consumo de servicos. Por conseguinte, pode-se dizer que os servicos sao de relevancia
inestimavel ao estilo de vida de toda a sociedade, além do fato de que os mesmos exercerem um
grande papel na economia, visto que movimentam a maior percentagem do PIB nacional (RUFINO et
al., 2016), cerca de 62% (IBGE, 2021). Pode-se dizer que o consumo € diario e, simultaneamente,
para 0o consumo existir a producao e prestacdo de servigos também devem e, dessa forma, sem ao
menos perceber, sem 0s servicos a sociedade ndo pode perpetuar com o estilo de vida atual. Apesar
de extenso, o setor de servicos é sensivel e pode ser constantemente afetado por diversos fatores,
dentre eles: tecnologia da informacéo; inovacéo; e mudancas demograficas (FITZSIMMONS, 2011).

Assim sendo, pode-se afirmar que o0 setor de servicos € uma area extremamente
heterogénea, que abrange desde empresas de grande porte até pequenas firmas (SILVA et al., 2006)
e assume posicdo de destaque na economia brasileira contemporanea e, consequentemente, 0
entendimento das repercussdes na economia da mudanga estrutural em curso torna-se uma tarefa
cada vez mais importante (SILVA et al.,, 2016), todavia para que esse entendimento possa ser
plenamente alcancado é necessario, a priori, uma boa mensuracéo da qualidade dos servicos.

A avaliacdo dos servigos, servem como um levantamento tanto dos pontos fortes como dos
pontos fracos, todavia pode ser dificil devido a dificuldade de encontrar uma boa maneira ou um bom
instrumento para se fazer esta quantificacdo, principalmente, na area especificada, para tanto, foram
desenvolvidos (e estdo em constante desenvolvimento) diversos modelos de formas de avaliar
servigos, dessa forma identificando os pontos fortes e os pontos fracos dos servigos e as devidas
melhorias necessarias.

Portanto, uma reviséo de literatura foi realizada, a partir um levantamento bibliografico
exploratério dos ultimos anos de artigos e trabalhos cientificos que visam tanto os servigos quanto o
indice de qualidade dos mesmos; identificando-se os principais modelos, instrumentos e indices
avaliativos e as areas em que estéo sendo aplicados.

Ademais, foram identificados os modelos mais utilizados de avaliacdo de servicos e dentre
esses modelos os mais utilizados e buscou-se uma melhor compreensdo quanto a suas
aplicabilidades.

A partir de entéo, foi possivel compreender: (a) quais os modelos mais utilizados; (b) e avaliar
a relagéo entre modelos e o tipo de servigos.

A elaboracgéo desse artigo se deu da seguinte forma:

No Referencial Tedrico foi realizado um estudo mais detalhado dos principais temas que
envolvem essa pesquisa, tais como: Servico; Qualidade em servico; Modelos de avaliagdo de

gualidade em servicos.
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No Método e Metodologia foram descritos a forma de realizacdo deste trabalho, a natureza
da pesquisa, sua forma de abordagem, seus objetivos e seus procedimentos técnicos.

A Pesquisa, aferiu e comparou diversos instrumentos de analise do nivel de qualidade, desde
seus niveis de aceitagdo/aprovacao até seus indices de utilizagdo, avaliando seus impactos, tanto
para os prestadores de servicos, para os servigos prestados quanto para os clientes que utilizam
desses servicos.

A Analise dos Resultados, como o proprio nome diz, teve por objetivo avaliar e comentar
todos os dados obtidos, de maneira a avaliar as particularidades levantadas no artigo.

As Consideracdes Finais vieram para que os dados obtidos pudessem ser comparados a
outros projetos/artigos de modo a se aprofundar com relagdo a pesquisa, suas limitagbes e, com

base nisto, fazer sugestfes as pesquisas futuras que se relacionam ao tema de alguma maneira.

2.REFERENCIAL TEORICO
2.1 SERVICO

Segundo Kotler e Keller (2012), “servico é qualquer ato ou desempenho, essencialmente
intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulta de propriedade de nada, e a
execugao de um servigo pode ou nado estar relacionada a um produto concreto”. Além disso, servigos,
possuem uma ampla variedade, como na area governamental, servicos militares e de policia,
financeira, correios, hospitalar e escolas, areas nao governamentais como instituicées de caridade,
fundac®es e igrejas, entre outras areas (KOTLER; KELLER, 2006) e sdo um conjunto de processos
agregados, compostos por entidades com conexfes e diversidade, que fazem integragcbes com
enfoque em alcancar metas compartilhadas (VARGO; LUSCH, 2011).

Servicos podem diferir quanto ao tipo de atendimento de necessidades, podendo ser
necessidades pessoais ou empresariais; quanto ao objetivo, podendo ser com ou sem fins lucrativos;
guanto a propriedade, podendo ser publico ou privado; e ainda, quanto a sua base, podendo ser
baseados em equipamentos, como a lavagem automatica de carros, ou em pessoas, como pedreiro,
(KOTLER; KELLER, 2012) ou servigos onde a sua performance depende da participacdo do préprio
consumidor, como 0s servigos prestados por cabeleireiros (ZEITHAML et al., 2014).

Ademais, 0s servicos, se apresentam subdivididos em funcdo de algumas caracteristicas
principais, de acordo com Kotler e Keller, 2012:

Intangibilidade, os servicos ndo podem ser vistos, provados, sentidos, ouvidos ou
cheirados antes de serem adquiridos;

Inseparabilidade, de modo geral os servicos sdo produzidos e consumidos
simultaneamente. Um corte de cabelo ndo pode ser armazenado nem produzido sem
o cabelereiro;

Variabilidade, visto que dependem de pdr quem, onde e quando séo fornecidos, os

servicos sdo altamente variaveis; e
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Perecibilidade, servicos ndo podem ser estocados; por isso, sua perecibilidade pode
ser um problema quando a demanda oscila.

Outrossim, a atividade de servico pode ser a parte principal/ destaque, ou a parte secundaria
de uma oferta, como ocorre em um restaurante onde o prato (produto) a ser servido assume o papel
principal (KOTLER; KELLER, 2006). Nesse cenario, de protagonizacdo do produto, quanto mais
sofisticacdo tecnol6gica estiver incorporada ao bem do servico maior a importancia qualidade nos
servicos de entrega, de assisténcia técnica, das instrugdes de uso, orientagdo de instalacéo e
garantia, e do treinamento dos membros das equipes (LEVITT, 1972).

E ainda, a oferta de servicos pode ser diferenciada por meio de pessoas e processos que
agregam valor. As expectativas do cliente sdo chamadas pacote primario de servicos onde podem
ser adicionados recursos de servigos secundarios. O maior empecilho é que a maioria das ofertas e
inovacdes de servigo séo copiadas com facilidade. Ainda assim, a empresa que introduz inovagfes
frequentemente conquistara uma sucessdo de vantagens temporarias sobre 0s concorrentes
(KOTLER; KELLER, 2012).

2.2 QUALIDADE EM SERVICO

Mesmo abordado constantemente em trabalhos e pesquisas cientificas o termo “Qualidade
em servigo”, constantemente gera discussdo e questionamento (FREITAS, 2005). Para tanto, para
gue possa haver uma abordagem do termo “Qualidade em servigo” é necessario compreender 0s
tipos de significados que o termo traz consigo. Apesar do fato de que, uma definicdo geral ndo ter
sido estipulada, o artigo apresentard algumas das principais encontradas, sendo essas:

Qualidade em servico é, segundo Grénroos (1984), percebida mediante a diferenca entre
expectativa do cliente e como ele avalia o desempenho do servico recebido, em relacdo a
caracteristicas tanto técnicas, quanto funcionais, e ainda, € considerado a imagem da empresa como
uma terceira variavel no modelo de qualidade do servico, que abrange os recursos e o local
disponivel durante o consumo.

Por conseguinte, a qualidade é percebida como funcdo do servico esperado e do servigo
percebido o valor, denominado de imagem da empresa. Na aquisicdo de um servigo, o consumidor
avalia dimensdes de cunho técnico e funcional. Resultando na denominada “qualidade técnica”, que
€ aquilo recebido no momento da posse de um servico, e na denominada “qualidade funcional”, que é
percebida em decorréncia do desempenho avaliado de forma subjetiva e €, indubitavelmente,
influenciada pela maneira com que o servico foi prestado e dependente do contato prestador-
consumidor (MIGUEL, 2004).

Qualidade do servico €, segundo Parasuraman et al. (1985), medida em relagdo a uma

dimensdo especifica e o nivel de satisfacdo do cliente, € uma funcdo (denominada “Gap”) da

diferenca entre expectativa e desempenho; essas dimensdes da qualidade seriam caracteristicas
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genéricas do servico, subdivididas em itens, que somadas resultariam no servico como um todo, sob
o ponto de vista do cliente que ira julga-lo (MIGUEL, 2004).

Qualidade em servicos €, segundo Brown e Swartz (1989), a diferenca entre expectativa e
percepcao de desempenho (MIGUEL, 2004), sendo que, conceitualmente, tem aparéncia semelhante
ao modelo SERVQUAL, que considera a qualidade como a diferengca entre percepcdo de
desempenho e expectativa.

Qualidade em servico é, segundo Cronin e Taylor (1992), o desempenho, ndo se
relacionando assim com a atitude/satisfacao dos clientes, ademais, Cronin e Taylor denominaram de
escala SERVPERF, como uma alternativa ao instrumento SERVQUAL (MIGUEL, 2004).

Pode-se observar que, apesar de ndo unanime, as definicées de “Qualidade em servigo” tém
em comum a consideracdo pela percepgdo/opinido do cliente. Sendo estas definicbes as
consideradas mais relevantes ao artigo em questado, pelo fato de os clientes contemporéneos serem,
a cada dia que passa, mais exigentes e conscientes em relacdo aos servicos que recebem e pelo
fato de que cada constatacéo entre cliente e servigo € uma oportunidade de deleitar o cliente, ou ndo
(PRASS et al., 2010).

2.3 MODELOS DE AVALIACAO EM SERVICOS

Os modelos de avaliacdo de qualidade em servigos vieram como uma forma de mensurar o
nivel dos servigos prestados, ou seja, seus graus de qualidade. Apesar de considerada como um dos
fatores primordiais para a adquirirdo de sucesso, a obtencdo da qualidade em produtos e servigcos
tornou-se uma preocupacdo central, apenas, na década de 1980, porque comprovou-se que ha
muitos beneficios estratégicos no fato de garantir suas qualidades. Todavia, a mensuragcao da
gualidade dos produtos e a mensuracdo da qualidade dos servicos ndo sdo semelhantes e o
conhecimento sobre o primeiro (qualidade dos produtos) ndo é o suficiente para o entendimento do
segundo (qualidade dos servicos) (PARASURAMAN et al., 1985).

A entrega de um servico de qualidade pode ser considerada uma estratégia fundamental de
sucesso e perpetuamento no meio competitivo contemporéneo (ZEITHAML et al., 2014).
Simplesmente, porque, houve a percepcdo de que uma elevada qualidade de servico resulta em
maior lealdade do cliente, maior disposicdo para recomendar a alguém e aumento da participacdo de
mercado (BOLTON; DREW, 1991; BOULDING et. al., 1993).

Por conseguinte, é tangivel a necessidade de perdurar com a alta qualidade dos servicos, e
por esse motivo, nas Ultimas décadas, cada vez mais esfor¢cos sdo direcionados em modos de
mensurar tanto a qualidade em servicos como a satisfacdo do cliente. Estes esforcos podem ser
fragmentados em (a) a necessidade de desenvolver instrumentos validos para a avaliacdo
sistematica do desempenho das empresas pela visdo do cliente (principais Modelos de avaliacdo de
qgualidade em servigos), (b) a associacdo entre a percepcdo da qualidade do servico e de outros
resultados organizacionais-chave (MONDO apud GARCIA; CARO, 2014). Para o desenvolvimento do
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artigo em questdo foram levados em conta os esfor¢cos (a) (a necessidade de desenvolver
instrumentos validos para a avaliacdo sistemética do desempenho das empresas pela visdo do
cliente (Modelos de avaliacdo de qualidade em servicos) e, dessa forma, pode-se pér em pauta os
principais modelos de avaliacdo, que sdo os de Gronroos (1984), um dos precursores nessa dire¢do;
posteriormente Parasuraman et al. (1985) que propuseram, baseado no modelo de satisfacdo de
Oliver (1980), a quantificacdo da qualidade do servico, o que também foi trabalhado por Brown,
Swartz (1989). Logo apds Parasuraman et al. (1988) complementaram seu modelo com o
instrumento  SERVQUAL, baseado na avaliagdo de dimensdes da qualidade para servi¢os
(PARASURAMAN et al., 1990). Desde entdo, diversos autores dedicam-se a esse campo de
pesquisa, tanto aperfeicoando os modelos existentes (PARASURAMAN et al., 1991; 1994; TEAS;
1993), quanto propondo outros modelos (BOLTON, DREW, 1991; CRONIN, TAYLOR, 1992) e ou
comparando-os (LEE et al., 2004).

3. METODO

O estudo se iniciou com uma pesquisa bibliografica exploratéria, com o objetivo de identificar
0s principais autores e 0s principais conceitos relacionados ao tema. Utilizou-se para este estudo as
bases de dados Google Académico, Web Of Science, majoritariamente, no periodo de 2010 a 2021
(julho), procurando identificar os principais modelos versus a area de servigco de avaliagdo, sendo
este o principal direcionador da pesquisa no periodo adotado. Nestas condi¢cdes descritas acima,

foram identificados 44 artigos, nos quais foi pautada esta pesquisa.
4. PESQUISA

Diante da ampla gama de modelos de avaliagdo dos servigos € necessario compreender
mais a utilizacdo dos modelos mais utilizados no periodo estudado, e, dessa forma, poder usufruir o
maximo possivel de seus resultados. Neste contexto, uma tabela (Tabela 1) foi elaborada com o

enfoque de relacionar o modelo utilizado versus a area de servi¢os avaliada.
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Tabela 1: Modelos de avaliacdo e sua aplicacédo

AUTOR

SEGMENTO

MODELO

AFONSO (2019)

Restaurantes

Modelo DineServ

ALVES (2017)

Saude - Servigos publico

Modelo ServQual

ANGELIN (2019)

Seguranca publica - bombeiros

Modelo ServPerf

ANTUNES, et al. (2017) Transporte publico - 6nibus | Modelo préprio
circular
AQUINO (2015) Hotelaria Modelo ServPerf

AQUINO, et al. (2020)

Saude - Pés aborto

Instrumento QualiAborto-Pt

BOTINHAO, BACELOS (2019)

Ensino - profissionalizante

Adaptacédo do modelo ServPerf

BRANDI (2018)

Conteldo televisivo — Jornal

Modelo préprio

BRIDI, et al. (2019)

Hotelaria

Modelo préprio

CALESCO, BOTH (2021)

Academias

Modelo préprio, Escala de

Avaliacdo da Qualidade dos

Servicos Prestados por
Academias de Ginéastica
(QUASPA)

CAMPOS,
CARVALHO (2018)

MEGUEL,

Bienal do livro

Modelo ServQual

CARDOSO, GOMES (2015)

Saldo de beleza

Modelo ServQual

COSTA, etal. (2017)

Transporte publico - 6nibus

interestadual

Modelo multicritério de Apoio a
Decisédo Construtivista (MCDA-
C)

COSTA (2017)

Saude - Atengdo primaria

Modelo proprio. Baseado no

Instrumentos PCATool-Brasil

DOTTO, et al. (2016)

Saude - Geriatria

Modelo préprio

FERNANDES (2017)

Ensino - Tecnologo

Modelo ServQual

FERREIRA, AMENDOEIRA
(2015)

Saude - Enfermagem

Modelo préprio

GALVAO (2017)

Ensino - Superior

Modelo ServQual

GOMES, et al. (2016)

Saude - Bloco operatorio

Modelo préprio

KEMPER (2019)

Saude - Mais Médicos

Instrumento  Primary  Care

Assessement Tool (PCATool)

KUHN, et al. (2017)

Saude - Publico

(SUS)

Hospital

Modelo proprio; escala Likert
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KOMAZAKI, et al. (2017)

Precisdao das coordenadas de

veiculos aéreos nao tripulados

Modelo préprio

LOPES (2016)

Saude - Online

ServQual, E-S-Qual e E-RecS-
Qual, WebQual/e-qual,
ServPerf, E-TailQ, Método de

Gummerus,

LUZ, et al. (2018)

Saude - Pré-Natal

Modelo préprio

MAGALHAES, et al. (2015) Saude - Odontoldgica Modelo proposto por
Donabedian

MAGINI, et al. (2017) Lealdade do cliente Modelo ServQual

MATIAS (2017) Saude - Atencao priméaria Modelo ServPerf

MARTINS (2017) Saude - Postos de salde Modelo proposto por Brady &

Cronin

MELLO (2016)

Saude - Hospitais

Modelo de Kano

MENDONGCA, NETO (2015)

Saude - Sites de salde

Modelo préprio

MIGUEL, FREIRE (2016)

Museu

Modelo ServQual

MIGUEL (2017)

Biblioteconomia

Modelo ServQual

NOGUEIRA, CASAS (2015)

Ensino - Graduacéo

Modelo ServQual

ROMAO (2021)

Saude - Hospital

Modelo ServQual

ROSEMBERG, et al. (2018)

Biblioteconomia

Modelo ServQual

SA, ROCHA (2017)

Portais governamentais

Modelo MoGGEL

SANTOS, et al. (2016)

Saude - Mais Médicos

Modelo préprio

SARQUIS, et al. (2018)

Ensino a distancia

Modelo préprio

SILVA, et al. (2016)

Ensino EAD - Superior

Modelo préprio

SILVA (2018)

Empresas - mapas auto-

organizaveis Kohonen

Modelo ServQual

SOUZA, MATOS (2017)

Saulde - Hanseniase

Modelo préprio

SOUZA, CORREIA (2020)

Aeroporto

Modelo préprio

SOUZA, et al. (2020)

Ensino - Graduacéo

Modelo HEDPERF

TINOCO, et al. (2017)

Utentes de radiologia

Modelo ServQual

VASSALO, TROMBINE (2020)

Empresa - Informatica

Modelo ServQual

Fonte: préprio autor.

A tabela acima foi disposta de tal forma que a primeira coluna, da esquerda para a direita,
expde os autores de artigos e seu respectivo ano de publicagdo; a coluna do meio, representa a area
cujo modelo de avaliacao foi aplicado; e, por fim, a Gltima coluna informa o modelo utilizado ou criado
pelos autores. Dessa forma, é possivel relacionar diretamente a area avaliada versus modelo

utilizado. Ademais, € possivel uma analise dos dados levantados.
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5. ANALISE DOS RESULTADOS

Ao todo, dentre os 44 artigos avaliados, foram encontrados 16 modelos de avaliacdo da
qualidade de servicos, que puderam ser submetidos a adaptacdes, que foram, ou ndo, utilizados em
mais de um artigo, além de modelos elaborados, pelos préprios autores (denominados “Modelo
proprio”).

Levando em consideracdo que cada um dos dez “Modelo proéprio” representa um modelo
distinto dos demais, pode ser observado que, os modelos ServQual e ServPerf assumem posigéo de
destaque em quantidade de vezes em que foram utilizados, com usos em, respectivamente, 33% e
11% das vezes (Figural).

Figura 1: Estratificacéo dos modelos de avaliacdo

Modelo E-S-?ual WebQulefe—qual Método
HEDPERF 2% 2% E-TailQ de Gummerus,
Modelo MoG4sE \ 2% 2%
L Modelo DineServ
2% 2%
Modelo de Kano Modelo
2% ServQual

Modelo proposto por 33%
Brady & Cronin ...
Modelo proposto
por Donabedian

2%
Instrumentos

PCATool-Brasil
4%

Modelo /
multicritério de

Apoio a Decisdo
Construtivista
(MCDA-C)
2%

Instrumento
QualiAborto-Pt
2%
Modelo préprio Modelo ServPerf
22% 1%

Fonte: préprio autor.
Foram identificados 12 segmentos econémicos, em que os modelos de avaliacdo de servicos
foram aplicados. Com enfoque a avaliacdo de servicos de salde, a qual sofreu aplicacdo de
avaliagOes de servicos em 41% das vezes, da quantidade total de estudos (Figura 2).
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Figura 2: Estratificacdo dos segmentos econdémicos

Utentes de

radiologia
_\ 2%

Restaurantes

Aeroporto
2%

Empresas
2%

5%

TN

Biblioteconomia
5% Satide

44%

Lealdade do
cliente
2%

Precisao das
coordenadas d
veiculos aéreos
nao tripulados

2%
Salao de beleza
2%
Bienal do livro
2%

Academias

2%

) Seguranca
Contetdo  Epsino Hotelaria Transporte public piblica
televisivo 10% 204 o 2%

2% 5%

Fonte: proprio autor.
Ao longo dos anos, diversos modelos foram criados/utilizados em variadas é&reas, por
diferentes autores, o que é explicitado pela Tabela 2, onde é retratado, da esquerda para a direita,
primeiramente o referido ano em que os artigos foram elaborados; na coluna do meio estéo as areas

de aplicagdes dos modelos de avaliagdo e a Ultima coluna expdes os modelos utilizados.
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Tabela 2: Utilizacdo de modelos de avaliacdo de servicos com relagdo a um periodo analisado.

ANO SEGMENTO MODELO

2015 Hotelaria Modelo ServPerf

2015 Saldo de beleza Modelo ServQual

2015 Saude Modelo proéprio (2), Modelo Donabedian (1)

2015 Ensino Modelo ServQual

2016 Salde Modelo préprio (2); ServQual (2); E-S-Qual (1) e E-

RecS-Qual (1); WebQual/e-qual (1); ServPerf (1); E-
TailQ (1); Método de Gummerus (1); Modelo de

Kano (1)
2016 Museu Modelo ServQual
2016 Ensino Modelo préprio
2017 Saude Modelo ServQual (1); Modelo proprio, baseado no

Instrumentos PCATool-Brasil (1); Modelo préprio,
escala Likert; Modelo ServPerf (1); Modelo proposto

por Brady & Cronin (1); Modelo préprio

2017 Transporte publico Modelo  multicritério de Apoio a Decisdo
Construtivista (MCDA-C) (1); Modelo préprio (1)

2017 Ensino Modelo ServQual (2)

2017 Precisdo das coordenadas de | Modelo proprio

veiculos aéreos néo tripulados

2017 Lealdade do cliente Modelo ServQual
2017 Biblioteconomia Modelo ServQual
2017 Portais governamentais Modelo MoGGEL
2017 Utentes de radiologia Modelo ServQual
2018 Conteudo televisivo Modelo préprio
2018 Bienal do livro Modelo ServQual
2018 Salde Modelo préprio
2018 Biblioteconomia Modelo ServQual
2018 Ensino Modelo préprio
2018 Empresas Modelo ServQual
2019 Restaurantes Modelo DineServ
2019 Seguranca publica Modelo ServPerf
2019 Ensino Adaptacéo do modelo ServPerf
2019 Hotelaria Modelo préprio
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2019 Salde Instrumento Primary Care Assessement Tool
(PCATool)

2020 Saude Instrumento QualiAborto-Pt

2020 Aeroporto Modelo préprio

2020 Ensino Modelo HEDPERF

2020 Empresa Modelo ServQual

2021 Academias Modelo préprio, Escala de Avaliacdo da Qualidade
dos Servicos Prestados por Academias de Ginastica
(QUASPA)

2021 Salde Modelo ServQual

Fonte: préprio autor.

Quanto aos segmentos de aplicacdo, pode-se afirmar que durante os anos de 2015, 2016,
2017 houve maiores tendéncias a avaliacdes de servicos de qualidade em segmentos relacionados a
saude, por tratar-se de uma area considerada fundamental & sociedade; gerando uma gama de
resultados que séo constantemente usufruidos e adaptados. Todavia, a partir do ano de 2018, néo foi
percebido uma sobreposicao de areas, e todas a areas de avaliacbes detectadas foram exploradas
com, aproximadamente, 0 mesmo grau de atencdo. Demonstrando um maior leque de aplicacdo dos
modelos de avaliacéo.

Quanto aos modelos de avaliacdo, é imprescindivel dizer que o modelo ServQual e ServPerf
foram os métodos de avaliagdo mais utilizados (ver Figura 1), e ainda, como pode ser observado,
foram aplicados em diversas &reas, com distribuicdo equivalente a apresentada a Tabela 3 e na
Tabela 4. Sendo que o modelo ServQual é predecessor do modelo ServPerf e, de maneira
comparativa, ambos utilizam as mesmas variaveis e dimensdes, todavia, ao invés de analisar o “gap”
existente entre as expectativas e a performance do servigo executado, o modelo ServPerf capta a

percepcao do cliente apenas apds a utilizagdo do servigo (SOUTO, 2017).
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Tabela 3: Estratificacdo do modelo ServQual, no periodo de 2015 a 2021

Segmento Quantidade de vezes que
0 modelo ServQual foi
aplicado neste segmento

Saldo de beleza 1

Ensino 3

Saude 3

Museu 1

Lealdade do cliente 1

Biblioteconomia 2

Utentes de radiologia 1

Bienal do livro 1

Empresas 2

Fonte: préprio autor
Tabela 4: Estratificacdo do modelo ServPerf, no periodo de 2015 a 2021

Segmento Quantidade de vezes que
0 modelo ServPerf foi

aplicado neste segmento

Hotelaria 1
Seguranca publica 1
Ensino 1
Saude 1

Fonte: Préprio autor
Pelas tabelas puderam ser observados que dos 44 artigos analisados neste estudo, 15
fizeram uma avaliacdo da qualidade dos servicos baseados no modelo ServQual (Tabela 3) e outros
4 que fizeram uma avaliacdo da qualidade dos servicos baseados no modelo ServPerf (Tabela 4),
totalizando 19 artigos, sendo que, esses artigos representam 44% de todos os artigos analisados,

evidenciando a importancia destes dois modelos.
6. CONSIDERACOES FINAIS

Com a ampliacdo do mercado econbmico, tanto em areas de atuacdo, como em mais
variedades de servidores de um determinado produto, os consumidores viram que suas opc¢fes estdo
em constante expansao, e diante de tamanha gama de produtos e servigos, € comum a busca pelas
melhores op¢des de servidores. Por sua vez, os servidores perceberam que o melhor modo de se
manter diante da concorréncia do mercado € fornecer seus servicos com a melhor qualidade
possivel.
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Neste contexto, os modelos de avaliagdo da qualidade em servicos vém como uma maneira
de otimizar e zelar para que a qualidade dos servigos possa ser condizente e eficaz e desta forma os
servidores podem aperfeicoar a qualidade de seus negdcios mais facilmente. Outrossim, a pesquisa
apresenta diversos modelos de avaliacdo de servigos, facilitando a busca feitas pelos servidores de
cada &rea de atuacéo.

Ademais, a pesquisa identificou e apontou aos modelos de avaliacdo de servicos mais
requisitados e em quais areas foram utilizados, expondo os dados em forma de graficos (Figura 1,
Figura 2) e em tabelas (Tabela 1, Tabela 2, Tabela 3, Tabela 4), a fim de que a visualizagdo possa
ser a mais clara possivel.

E ainda, no estudo € evidente que, se considerar as mudancas (nas areas de aplicacéo e nos
métodos de execucdo dos estudos) das pesquisas no decorrer dos anos, é perceptivel que a
variagdo da aplicabilidade dos estudos relacionados aos modelos de avaliacdo dos servicos s6 vem
crescendo a cada dia; e, levando em conta a expectativa dos clientes e os objetivos de desempenhos
dos servigos, esses estudos tenderdo a expandir ainda mais.

Por conseguinte, com tudo o que foi exposto acima, até o momento, pode-se afirmar que o
artigo responde satisfatoriamente e claramente os levantamentos, encontrados na introducdo, sendo
esses: (a) quais os modelos mais utilizados; (b) avaliar a relacdo entre modelos e servicos.

Todavia, o0 artigo tem a limitacdo de, considerando os avancos dos estudos e a criacdo de
novos modelos de avaliagdo de servicos, logo o estudo devera sofrer incrementos, para ser habil a
acompanhar essas mudancas.

Para as futuras pesquisas, podem ser recomendados que sejam estudados a reacdo dos
fornecedores de servigos apds terem se submetido a uma avaliacéo de servigos, se eles acharam os
resultados condizentes e se eles trabalharam sobre o resultado, com o objetivo de se aperfeicoarem
cada vez mais. Também pode ser avaliado a percepc¢éo do cliente apds o periodo de readaptacao

aos servigos para que sejam feitam comparacdes antes e depois de os modelos serem aplicados.
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