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Avaliacao da Utilizacao das Escalas SERVQUAL e SERVPEREF no Brasil: uma
analise da adequacao do uso de escalas existentes em pesquisas empiricas.

INTRODUCAO

O setor de servigos, caracterizado por sua heterogeneidade, potencialidade e
dinamismo, tem elevado, no decorrer das tltimas décadas, sua participacao no Produto Interno
Bruto e no emprego da economia brasileira (Alves, Madeira, & Macambira, 2012). Para Cardoso e
Perobelli (2013, p. 2), “observando a evolugdo e crescimento do setor de servigos no Brasil,
podemos apontar para um movimento no sentido de uma ‘economia de servigos’, seguindo o
padrao mundial”. O setor ¢ responsavel por fornecer insumos para a inovagao na producao,
sendo “impossivel pensar o desenvolvimento econémico do Brasil sem um setor de servigos
eficiente e capaz de ampliar as condigdes para que a inovacdo seja realizada na economia”
(IPEA, 2006). A receita operacional liquida do setor de servicos somou 1,5 trilhdo de reais em
2017 (IBGE, 2017).

Na esteira do crescimento do setor, a associacdo do aumento da lucratividade com a
gestdo de servicos, somada a forte competitividade da 4rea, geraram a necessidade de maior
foco na gestdo da qualidade. A partir da compreensdo de aspectos que apontavam a
subjetividade e a intangibilidade da percepcao da qualidade dos servicos pelos clientes, como
satisfagdo e lealdade (Zeithmal, Parasuraman, & Berry, 1990), gerou-se a necessidade de melhor
compreender as expectativas e a apreensdo da qualidade do servico do ponto de vista dos
clientes.

Em paralelo a esse movimento, a utilizagao de escalas para a mensuragao de construtos
nio observaveis vinha se tornando cada vez mais difundida nas ciéncias sociais € da saude,
passando a ser pratica comum na mensuracao de construtos em marketing (Netemeyer, Bearden,
& Sharma, 2003). A praticidade e a eventual seguranga de sua utilizagdo, porém, pode ser
comprometida por possivel inadequagao para refletir o construto de interesse do pesquisador ou
por niveis inaceitaveis de alteracdo em sua estrutura e conteudo. Em tais casos, o risco da
geracdo de achados de pesquisa equivocados ¢ significativo. Nesta linha, identificou-se uma
lacuna nos estudos tedricos sobre o uso de escalas no Brasil, que tendem ou a realizar um
estado da arte sobre as principais escalas utilizadas em determinada area do conhecimento e
nicho de estudo, ou a analisar o desenvolvimento de uma nova escala para medir determinado
construto. Nao ¢ estudado, entretanto, como escalas previamente existentes t€m sido adaptadas e
utilizadas pelos pesquisadores. Com o propoésito de guiar os pesquisadores que utilizam escalas
ja existentes, decidiu-se realizar um estudo sobre o uso de duas escalas que medem percepgao
de qualidade de servigos.

O construto qualidade percebida em servigos ¢ um dos mais pesquisados em marketing.
Diversas escalas foram desenvolvidas para medir o construto (Abreu, Antonialli, & Almeida,
2019). Dentre elas, destacam-se as escalas SERVQUAL e SERVPERF, utilizadas amplamente,
inclusive em pesquisas no Brasil. Apesar de seu amplo uso, nota-se uma auséncia de avaliagdes
sobre a forma pela qual tais escalas vém sendo utilizadas, gerando potenciais riscos para
pesquisadores e gestores na aplicagdo e utilizacdo dos achados destes estudos empiricos. A
adaptacdo das escalas ao setor de servicos especifico ou a cultura local ¢ desejavel (Sperber,
2004). Existem, entretanto, protocolos e processos de avaliacdo e validacdo que devem ser
respeitados (Churchill, 1979; Netemeyer et al., 2003).

Sendo assim, este trabalho tem por objetivo avaliar a adequagdo do uso das escalas
SERVQUAL e SERVPERF para mensuragao do construto qualidade percebida em servigos em
artigos cientificos brasileiros de natureza descritiva e quantitativa. Apesar de a mensuragao da
qualidade percebida ser um tema ainda em evolugdo, incluindo a geracdo de diversos novos
instrumentos de mensuragdo nos ultimos anos, a escolha das escalas SERVQUAL e
SERVPEREF se deve a sua ampla utilizagao, fator primordial para garantir uma maior solidez ao
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protocolo que serd elaborado para avaliar a aplicacdo de escalas j& existentes em pesquisas no
Brasil.

Entende-se que, além de proporcionar melhor compreensdo do estado atual das
pesquisas sobre qualidade percebida em servicos no Brasil, de grande utilidade para
pesquisadores e gestores da 4rea, o trabalho possa servir também como ponto de debate e
orientacdo futuros para estudos empiricos que optem pela utilizagdo de escalas existentes para
mensuracao de construtos de interesse.

O artigo esta organizado da seguinte forma: apos essa introdugdo, apresenta-se
brevemente a importancia do uso de escalas em marketing, focando em seguida, dentro da
literatura de gestao de servigos, o tema de qualidade percebida dos servigos e, particularmente,
as escalas SERVQUAL e SERVPERF. Apos o detalhamento da metodologia, apresentam-se os
resultados do estudo e ¢ feita uma discussao sobre a adequagao do uso das escalas SERVQUAL
e SERVPERF em pesquisas empiricas sobre qualidade percebida em servigos no Brasil.
Concluindo, sdo apresentadas as consideracdes finais do estudo.

REFERENCIAL TEORICO

Nas ciéncias sociais, em geral, e na administracao, em particular, construtos sdo definidos
como fendmenos ndo observaveis, que ndo podem ser medidos diretamente, mas que podem
ser inferidos a partir de variaveis observaveis. Desta forma, o trabalho de delinear o dominio de
um construto busca apreender a esséncia de sua natureza. Porém, os pesquisadores devem
atentar ao fato de que, no caso de construtos mais “comuns” ou “populares”’, podem existir
multiplas definigdes e conceitos na literatura, eventualmente com escopos distintos e, até
mesmo, conflitantes (Spector, 1992). Por isso, ¢ importante que o pesquisador, ao estudar um
construto, faca uma avaliagdo cuidadosa “do que estd incluido na defini¢do e do que estd
excluido” (Churchill, 1979, p.67).

A medi¢do de construtos, em pesquisas cientificas na area de administragdo, inclusive
em marketing, ¢ feita comumente por meio de escalas. H4 diversas escalas ja validadas que sao
amplamente utilizadas (Bearden & Netemayer, 1999). No Brasil, Vieira (2011) fez uma
compilacdo de escalas de marketing utilizadas em pesquisas no pais. Ha vantagens e riscos na
adocdo de escalas ja existentes, testadas e validadas. Os pesquisadores podem comparar
resultados obtidos com outras pesquisas que adotaram a mesma escala, apesar de haver o risco
de se replicar escalas a contextos distintos. Adotar uma escala ja testada e avaliada exige menos
esfor¢os etraz menos riscos ao pesquisador do que desenvolver uma escala nova, especialmente
nos casos em que o objetivo principal do pesquisador ¢ examinar relagdes entre construtos e
nao construir escalas. Os riscos podem envolver a ndo aderéncia plena da escala ao construto
de interesse do pesquisador, ou ao contexto do estudo, a dificuldade de traduzir escalas
originalmente elaboradas em outros idiomas, devido a diferencas de idiomas e culturas, e a
necessidade de realizar modificagdes e adaptagcdes realizadas na escala original. A ndo
observancia e inapropriada gestdo de tais riscos podem levar a resultados de pesquisa que nao
retratam o construto de interesse do pesquisador, impactando negativamente seus achados.

Qualidade Percebida dos Servigos

O debate sobre a questdo da qualidade ganhou relevancia na area de administracao a
partir da segunda metade do século XX. Apesar do foco inicial estar na gestdo da qualidade
total para ambientes industriais, autores seminais, como Juran (1998), j4 apontavam aspectos
intangiveis e subjetivos, realcando a necessidade de melhor compreensdo das expectativas e
percepcoes nas avaliagdes de qualidade feitas pelos clientes.

O crescimento do setor de servigos estimulou, sobretudo a partir dos anos 1980, novos
estudos para identificar aspectos mais subjetivos da qualidade e seus impactos nas organizagdes
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prestadoras de servicos, corroborando a necessidade de entendimento das percepgdes dos
consumidores sobre a qualidade no consumo (Holbrook & Corfman, 1985). Tais estudos focam
o julgamento de carater mais abstrato, feito pelos clientes, acerca de eventual superioridade ou
exceléncia de um produto ou servigo consumido (Zeithmal, 1988; Castleberry & Mclntyre,
2011).

As percepgoes de qualidade sdo ainda mais relevantes para servigos, dada sua natureza
subjetiva, associada a atributos, como intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade
(Gronroos, 1995; Parasaruman, Zeithmal, & Berry, 1985). A intangibilidade faz parte de sua
esséncia, uma vez que servigos sdo, de forma geral, intangiveis, embora possam ter
caracteristicas tangiveis. Ja a inseparabilidade significa que boa parte dos servigos precisa ser
consumida no momento de sua produgdo. A variabilidade se refere a que ha mais dificuldade
em oferecer servigos homogéneos, como no caso de produtos, pois aquele que presta o servigo
pode variar, e, assim, também a forma pela qual o faz. Além disso, tem-se a perecibilidade, que
implica que a maior parte dos servicos nao pode ser estocada. Por tudo isso, a medigao da
percepcao que o cliente tem da qualidade do servigo assume particular importancia.

A avaliacao da qualidade percebida ¢ fundamental para a gestao das empresas de servigos
e estd associada a seu potencial de impacto em diversas outras areas de comportamento do
consumidor, como satisfagdo, intengdes de compra, lealdade e recomendagao (Cronin & Taylor,
1992; Brady et al., 2002; Dalmonech et al., 2016). Percepcdes de superioridade relativa de
qualidade permitem as empresas gerar vantagens competitivas, cobrar pre¢os premium € ganhar
participagdo no mercado, tendo sido sua relagdo positiva com a rentabilidade encontrada
empiricamente (Zeithmal et al., 1990). Sendo assim, a melhoria da medi¢ao das percepgdes de
qualidade dos clientes deve ser parte da agenda estratégica e operacional das organizagoes.

As escalas SERVQUAL / SERVPERF

Apesar de sua relevancia, a qualidade percebida em servigos, por sua propria natureza,
apresenta significantes desafios para sua mensuracdo, o que levou diversos autores a se
interessassem pelo tema (Bolton & Drew, 1991; Boulding et al., 1993; Cronin & Taylor, 1992,
1994; Parasuraman et al., 1985, 1988, 1991, 1994). Recentemente, outros autores t€ém buscado
desenvolver escalas para aplicagdo em situagdes e contextos peculiares (como o trabalho de
Kanyurhi, 2017, que desenvolve uma escala para aplicacdo em organiza¢des de microfinangas)
ou modificando escalas existentes para uso em situagdes especificas (como ¢ o caso do estudo
de Ali & Raza, 2017, em bancos islamicos), para citar apenas alguns.

Com relagdo ao construto qualidade percebida, ao observar a produgdo académica na area
desde 1950, Abreu ef al. (2019) apontam a relevancia das obras de Parasuraman, Zeithmal e
Berry, responsaveis pelo desenvolvimento da escala SERVQUAL, instrumento dominante
desde a década de 1980. Em sua pesquisa bibliométrica, Abreu et al. (2019) observam que os
artigos de Parasuraman, Zeithmal e Berry aparecem nas trés primeiras posicoes de citagdes
entre os 11.890 documentos que utilizam os termos quality e service na base World of Science
(WOS). Destaca-se, também, na quarta posi¢dao, a obra de Cronin e Taylor (1992), autores
responsdveis pelo desenvolvimento da escala SERVPERF. Mesmo havendo escalas mais
recentes, as duas seguem entre as mais utilizadas. Sua ampla aceitacdo e volume de utilizacao
tornam-se os dois principais fatores para sua elei¢do por este trabalho, visto que tal escolha
busca ndo somente identificar escalas previamente validadas e existentes, mas também com
ampla producdo nacional de artigos empiricos baseados em sua aplicagao pratica.

A escala SERVQUAL se apoia na Teoria de Desconfirmagao de Expectativas (Oliver,
1997) e sugere que a qualidade percebida de um servigo seja resultado dos hiatos (gaps) entre
as expectativas e a performance percebida pelos clientes (Parasuraman et al., 1985). Essas
percepcoes de qualidade podem ser mensuradas por meio de 22 varidveis para avaliacdo das
expectativas e outras 22 similares para a performance, divididas em cinco dimensdes distintas e
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comuns aos diversos tipos de servicos: Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade,
Garantia / Seguranga ¢ Empatia (Parasaruman et al., 1988, 1991). Para medicao das variaveis,
utiliza-se escala Likert de 7 pontos, variando entre “concordo plenamente” (7) a “discordo
plenamente” (1).

Cronin e Taylor (1992, 1994) conceituam a qualidade percebida como uma atitude e
entendem que ela pode ser capturada de forma mais adequada com base em modelo de
adequacdo- importancia. Dessa forma, entendem que a qualidade percebida do servigo deva ser
mensurada por meio da avalicdo da performance percebida pelo consumidor, ndo necessitando
averiguar suas expectativas e tampouco o hiato entre essas e a performance. Os autores testam
sua proposta e concluem que, dentre as 22 variaveis relacionadas a performance percebida da
SERVQUAL, 21 sdo validas para, em uma unica dimensdo, servirem como instrumento de
mensuracdo da qualidade percebida dos servigos (Cronin & Taylor, 1992). Posteriormente,
assumem que a questdo da dimensionalidade pode variar (Cronin & Taylor, 1994), dependendo
da natureza do servico avaliado e sugerem, assim como Parasuraman et al. (1988, 1991), que a
escala possa ser adaptada, dependendo das especificidades do objeto de estudo.

METODOLOGIA

Nesta secdo, apresenta-se a metodologia adotada no presente estudo. Primeiramente,
oferece-se uma visdo geral dos passos seguidos para avaliar as escalas para mensura¢do do
construto “qualidade percebida em servigos” nos trabalhos selecionados, a partir de um
protocolo previamente elaborado. Em seguida, indicam-se os principais elementos do processo
de avaliagao utilizado.

Protocolo de Avaliacio

Os passos para avaliagdo seguidos no presente trabalho foram estruturados com base na
literatura sobre desenvolvimento e validacdo de escalas, principalmente Churchill (1979),
DeVellis (2003), Netemeyer et al. (2003) e Spector (1992), e na experiéncia de dois autores do
presente trabalho. A Tabela 1 apresenta o protocolo utilizado, com as etapas seguidas e seu
detalhamento.

Tabela 1 — Protocolo de Avaliacdo para Utilizacio de Escalas Existentes

Etapas Conteudo das Etapas

Etapa 1 Especificacdo do Dominio do Construto

e Desenvolvimento da base tedrica e conceitual do construto
e Revisdo bibliografica

e Avaliacao do construto de interesse na pesquisa vis-a-vis o
construto original da escala escolhida

Etapa 2 Eleicdo das Variaveis

e Identificacdo e escolha de escala existente na literatura

e Procedimentos de traducao da escala

e  Modificagdes na escala: edi¢ao das variaveis originais

°

°

Modificagdes na escala: adigdao de variaveis

ModificagOes na escala: exclusdo de variaveis

Etapa 3 Coleta de Dados e Pré-Teste

e Realizacdo de pré-teste da escala modificada

e Avaliacdo das mudangas realizadas (amostra de respondentes
semelhante a populacdo-alvo)

Etapa 4 \Validac¢do da Escala

e Realizacdo de analises estatisticas para dimensionalidade,
confiabilidade e validade.
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Etapa 5 Coleta de Dados

e Realizacdo da coleta final de dados

e Avaliacdo do formato de medi¢ao utilizado

Etapa 6 Avaliacio de Confiabilidade

e Recalizacao de testes de confiabilidade ¢ dimensionalidade com a
coleta final

Etapa 7 Avaliacdo de Validade

e Realizacdo de testes de validade com a coleta final

Avaliacdo Final e  Avaliacdo geral, consolidando os achados das sete etapas

e Definicdo do nivel final de adequacao do uso das escalas existentes
nos artigos avaliados (satisfatorio; suficiente; insatisfatério)

As etapas sugeridas seguem a proposta de Churchill (1979) para a criacdo de novas
escalas. Como os artigos deveriam utilizar escalas ja previamente validadas, entendeu-se que,
quando as etapas 1 e 2 forem adequadamente performadas, ndo ha necessidade de avaliagao das
Etapas 3 a 7. Eventuais utilizacdes conceituais inadequadas do construto (Etapa 1) e/ou
modificagdes significativas, como inclusdo de novas varidveis em volume superior a 10% das
varidveis originais da escala e/ou exclusdo de mais que 10% das varidveis originais (Etapa 2),
apontam para o risco da escala utilizada no artigo em processo de avaliacdo nao refletir
adequadamente a escala original (SERVQUAL ou SERVPERF). Nestes casos, torna-se
necessaria uma nova validagdo, por parte do pesquisador, do seu instrumento de pesquisa,
sendo, por conseguinte, fundamental proceder com as avaliacdes das Etapas 3 a 7.

Processo de Avaliacdo
Detalha-se a seguir o processo de avaliacdo seguido no presente trabalho, incluindo a
selecdo dos trabalhos avaliados, o papel dos avaliadores, e como foi realizada a avaliagao.

Selecdo dos trabalhos avaliados

Os trabalhos foram selecionados de acordo com o escopo estabelecido no objetivo do
presente trabalho, qual seja, avaliar a adequacao do uso da SERVQUAL e da SERVPERF em
artigos cientificos brasileiros de natureza descritiva e quantitativa.

O primeiro passo foi a escolha de uma ferramenta de pesquisa dos trabalhos. Os autores
selecionaram a base SPELL da ANPAD, por ser uma biblioteca eletronica focada na
“indexacdo, pesquisa e disponibiliza¢do gratuita de produgdo cientifica, particularmente das
areas de Administracdo Publica e de Empresas, Contabilidade e Turismo” (Spell, 2020). Nesta
base, foram localizados os trabalhos sobre a temaética escolhida, publicados nos ultimos dez
anos, utilizando as palavras-chaves “SERVQUAL” e “SERVPERF” e foram coletados também
a classificacdo Qualis (CAPES) de cada um deles. A Tabela 2 apresenta os artigos obtidos
nessa busca segundo a classificagdo dos periddicos em que foram publicados. Observe-se que
ndo foram encontrados artigos em periddicos Al (ja que ndo existem periddicos brasileiros com
esta classificacao na area de administragdo), ou em periodicos classificados como A2.

Tabela 2 — Distribuiciio dos artigos segundo classificacio Qualis (CAPES) dos periodicos
Classificacao B1 B2 B3 B4
Qualis
N°de Artigos 7 13 14 2

Decidiu-se, entdo, avaliar os trabalhos publicados em periddicos académicos com
classificagdo a partir de B2, por se encontrarem em veiculos de maior impacto. Foram pré-
selecionados 20 trabalhos, que foram nomeados de A a T, a fim de preservar o anonimato dos
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autores. Os 20 trabalhos pré-selecionados foram brevemente analisados para verificar se eram
de natureza descritiva e quantitativa. Desses, os autores excluiram trés artigos (artigos D, O e
T), por ndo estarem dentro do escopo (descritivo e quantitativo). Ao final, foram selecionados
para avaliacao 17 artigos, publicados em periodicos classificados como B1 e B2.

Papel dos avaliadores

Dos quatro autores, trés foram avaliadores das escalas utilizadas nos trabalhos
selecionados, € um autor foi mediador. Dos trés avaliadores, um ficou responsavel por fazer a
avaliacdo da Etapa 1 da avaliacdo (“Especificacio do Dominio do Construto”), por ser o
avaliador com maior conhecimento do construto “qualidade percebida em servigos”. Todos os
trés avaliadores avaliaram as escalas utilizadas nos dezessete artigos selecionados, seguindo os
passos estabelecidos previamente no instrumento desenvolvido de acordo com o protocolo de
avaliacdo.

As avaliagdes foram feitas de forma independente por cada um dos trés avaliadores,
com base em um instrumento elaborado em linha com o protocolo de avaliagdo da pesquisa,
contendo: sete perguntas para a Etapa 1; 16 perguntas para a Etapa 2; quatro para a Etapa 3;
seis para a Etapa 4; quatro para a Etapa 5; seis para a Etapa 6; trés para a Etapa 7; e trés Gltimas
perguntas para a Avaliacao Final.

Uma vez realizadas, as notas para cada etapa, incluindo a “Avaliacdo Final”, foram
comparadas entre os trés avaliadores. Em caso de diferencas nas notas, os avaliadores
discutiram até chegar a um consenso. E, em caso de duvida a respeito de algum ponto ou falta
de consenso, o mediador realizaria o desempate, discutindo com os trés avaliadores. No
entanto, a mediagdo foi desnecessaria, uma vez que os avaliadores chegaram a um consenso em
todos os casos examinados, demonstrando solidez do instrumento elaborado, visto que
diferentes avaliadores alcangaram resultados semelhantes com a utilizagao de tal instrumento.

Caracteristicas da avaliacdo

Em primeiro lugar, os avaliadores levaram em consideragdo se a escala utilizada foi
disponibilizada nos trabalhos avaliados. Nos casos em que as escalas utilizadas foram
inteiramente disponibilizadas no trabalho (seja no seu corpo, como tabela, ou como apéndice),
os avaliadores puderam seguir as etapas previstas no protocolo de avaliagdo na integra. Por
outro lado, nos casos em que as escalas ndo foram disponibilizadas (nem sequer partes dela),
somente foi possivel avaliar a Etapa 1 (Especificagdo do Dominio do Construto) destes
trabalhos, ndo sendo possivel chegar a uma avaliacao final.

Para os trabalhos avaliados que somente incluiram as escalas utilizadas parcialmente, os
avaliadores analisaram se havia informacao suficiente para realizar a avaliagdo completa. Nos
casos em que a escala foi incluida parcialmente, porém de forma considerada suficiente, tanto
em termos de volume quanto da qualidade e consisténcia dos dados disponibilizados, os
avaliadores realizaram todos os passos da avalia¢do, porém realcando a auséncia de parte das
variaveis do questionario com uma “ressalva” na Avaliacdo Final do artigo. De forma similar
ao procedimento adotado quando ndo foi apresentada a escala utilizada, nos casos em que os
avaliadores consideraram que os dados parciais das escalas inseridas nos trabalhos avaliados
eram insuficientes, somente a Etapa 1 (Especificagdo do Dominio do Construto) da avaliagdo
foi realizada e ndo houve uma avaliagdo final para esses artigos.

Para todos os artigos, ao final de cada etapa avaliativa, os avaliadores puderam dar
notas de 1 a 5, que foram divididas em trés grupos: trabalhos com notas 1 ou 2 foram
classificados como “insatisfatérios”; aqueles que receberam nota 3 foram considerados
“suficientes”; por ultimo, artigos que receberam notas 4 ou 5 foram classificados como
“satisfatorios”. Apds as sete etapas de avaliagdo, os avaliadores, com base nas notas anteriores,
fizeram uma avaliagdo geral (Avaliacdo Final) da utilizacdo da escala SERVQUAL ou
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SERVPERF para cada um dos artigos, seguindo o mesmo critério de medi¢ao de 1 a 5 pontos
mencionado anteriormente.

Como resultado das avaliagdes finais, os trabalhos “insatisfatorios” sdo aqueles para os
quais, segundo o protocolo de avaliagdo utilizado, ndo pode ser considerada “adequada” a
aplicacdo das escalas analisadas e do construto “qualidade percebida em servicos”. Os
trabalhos “suficientes”, por sua vez, sdo aqueles que apresentam uma consisténcia minima
(segundo o protocolo de avaliacdo utilizado) de adequagdo no uso das escalas e de medicao do
construto. Por fim, os trabalhos “satisfatorios” sdo aqueles que fazem uso das escalas analisadas
e retratam o construto de forma adequada.

RESULTADOS

Os 17 artigos cientificos publicados em periodicos de classificacao Qualis Bl e B2,
objeto de avaliacdo na pesquisa, sdo nomeados de A a T. Nesses artigos, observa-se a
preponderancia da escala SERVQUAL, que foi utilizada, individualmente, em 13 artigos e, de
forma conjunta com a SERVPERF, em um artigo. J4 a escala SERVPEREF foi escolhida como
instrumento unico de mensuracao da qualidade percebida em trés artigos. Percebe-se que tanto
o tema, quanto as escalas seguem mantendo sua relevancia para as pesquisas em marketing,
com a distribuicdo das publicagdes relativamente estavel ao longo do periodo avaliado. Os
dados da Tabela 3, adicionalmente, sugerem intensifica¢do nas publicacdes a partir de 2015.

Tabela 3 — Distribuicio anual dos artigos publicados na amostra selecionada

Ano 2011 |2012 2013 |2014 [2015 [2016 (2017 (2018 |2019 |2020
N°de 1 2 1 0 3 2 1 3 2 1
Artigos

A amostra de artigos sugere, também, a capacidade de utilizacdo e aderéncia destas
escalas aos distintos ramos de servigcos (Ladhari, 2009; Silva & Urdan, 2016). os 17 artigos
encontram-se distribuidos em dez setores diferentes, com base na Classificagdo Central de
Produtos Bésicos das Nagdes Unidas (Ministério da Economia, 2020), com destaque para o
setor de servicos de turismo e relacionados, citado em cinco artigos. Os outros nove setores
contemplam apenas um ou dois artigos entre os analisados.

De acordo com os procedimentos metodologicos adotados, a efetiva avaliagdo da
utilizagdo de uma escala ja testada necessita de acesso, por parte dos avaliadores, aos detalhes
do questionario utilizado em cada artigo. Desta forma, como etapa preparatoria e fundamental
para a avaliag¢do, foi necessario checar a disponibilizacdo do questionario utilizado por cada
pesquisa. No caso dos artigos da amostra, os artigos C, E e L nao forneceram qualquer detalhe
sobre os itens utilizados em seus questionarios e, por essa razao, ndo puderam ser plenamente
avaliados. Dois outros artigos, F e R, apresentaram algum nivel de informagao sobre seus
questionarios no corpo do artigo, mas os avaliadores consideraram que o volume de informacao
nao foi suficiente para que as analises pudessem seguir adiante.

Dentre os doze artigos restantes, nove publicaram seus questiondrios integralmente, seja
no corpo do artigo ou em forma de apéndice. Os trés artigos restantes, B, J e N, apesar de nao
apresentarem seus questionarios na integra, forneceram material em quantidade e qualidade de
informacao consideradas pelos avaliadores como suficiente para que uma avaliacdo geral,
mesmo com ressalvas, pudesse ser feita.

Indiferente a disponibilizagdo do questionario ou nao, todos os 17 artigos foram
avaliados na etapa 1 (“Especificagdo do Dominio do Construto”) e, parcialmente, na etapa 2
(“Eleicdo das Variaveis™), visto que tais etapas tratam, sobretudo, de processos conceituais
associados a utilizacdo de uma escala e, por serem anteriores a propria escolha de uma escala,
podem ser avaliados em linha com o protocolo de avaliagdo pré-estabelecido nesse trabalho.
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Etapa 1 — Especifica¢do do Dominio do Construto

De forma geral, todos os 17 artigos procederam de forma adequada na elei¢do e
comunica¢do do construto associado as duas escalas da pesquisa, sendo que quinze foram
conceituados como “satisfatorios” e somente dois com conceitos “suficiente”. Em todos os
artigos, o objetivo de pesquisa estava associado ao construto de qualidade percebida em
servicos, aspecto fundamental para a adequada utilizagdo das escalas SERVQUAL e
SERVPERF.

Atributos relevantes e desejaveis relacionados as propostas dos autores de cada escala
para o construto foram, no minimo, parcialmente considerados por todos os pesquisadores.
Destaca- se a observagdo do conceito de hiato ou gap entre expectativas e performance como
fator gerador para a qualidade percebida, item mencionado por todos autores que utilizaram a
escala SERVQUAL. As caracteristicas de subjetividade e as dificuldades de mensuragdo
também foram citadas pela maioria dos trabalhos, usassem SERVQUAL ou SERVPERF.

Com relacdo a revisdo bibliografica associada a escala, nota-se que, para quase a
totalidade do grupo de artigos baseados na SERVQUAL, os autores mencionam a obra seminal
de Parasuraman et al. (1988) como sua fonte de pesquisa. Apesar deste artigo haver sido a base
para a divulgacdo da SERVQUAL, os mesmos autores escreveram, porém, em 1991, uma
revisdo do texto de 1988. Apesar de ndo apresentarem alteragdes na natureza de suas 22
variaveis, propuseram alteragdes de edicdo em diversas delas, j4 que a formatagdo do
questionario original poderia gerar niveis de expectativas irrealistas e os respondentes poderiam
ser confundidos pelo formato negativo de algumas frases (Parasaruman et al., 1991). No
entanto, apenas dois artigos mencionaram esta obra revista como fonte de seus trabalhos, assim
como apenas o artigo L menciona o livro escrito posteriormente pelos mesmos autores
(Zeithmal et al., 1990), que também inclui revisdes da escala de 1988.

Com relagao a bibliografia adicional, os autores fazem uso de, em média 3,4 referéncias
vinculadas aos autores das duas escalas, promovendo uma cobertura, no minimo parcial, de
fontes bibliograficas relevantes no processo de desenvolvimento do construto e das escalas.
Esta cobertura bibliografica ¢ avaliada como suficiente ou satisfatoria, de acordo com as
premissas utilizadas pelos avaliadores. Além dos textos seminais da SERVQUAL
(Parasuraman et al., 1988) e da SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992) entre as referéncias
utilizadas, destaca-se a obra de Parasuraman et al. (1985), mencionada por 14 artigos, que trata
dos fundamentos da qualidade percebida em servigos, enquanto fruto de hiatos (gaps) e serve
como base para seus trabalhos futuros sobre a SERVQUAL. Outras obras de Zeithmal,
principalmente seu artigo de 1988 sobre as caracteristicas inerentes da percepc¢ao de qualidade
em servigos (Zeithmal, 1988), apareceram em sete artigos, e de Gronroos (1995), citado em
oito artigos, também merecem destaque.

Por outro lado, apesar de as escalas terem como caracteristicas a possibilidade de
aceitar adaptacdes para as areas de servicos nas quais sdo aplicadas, ndo foram encontradas
evidéncias de andlises bibliograficas de eventuais especificidades do construto para o setor
especifico analisado em seis dos 17 artigos, indicando uma eventual lacuna na revisdo da
literatura pertinente.

Etapa 2 — Elei¢do das Varidaveis

A etapa seguinte consiste na avaliacdo da adequag¢do do processo de eleicdo de
variaveis por parte dos autores dos artigos analisados. Como as escalas originais ja haviam sido
devidamente validadas, o foco da andlise recai sobre o adequado respeito a estrutura original da
escala e, em caso de alteracdes, do esclarecimento do porqué de tais modificacdes, apoiando-se
na teoria e nos estudos empiricos existentes na literatura. A Tabela 4 apresenta os resultados da
Etapa 2 da avaliacdo.



Tabela 4 — Adequacio dos Artigos a Etapa 2 — Eleicdo das Varidveis

Adequacio Nao se Aplica Insatisfatoria Suficiente Satisfatoria
N°de Artigos 5 4 4 4
(C/E/F/L/R) (A/ B/ M/ Q) (G/ H/ K/ P) (I7J/ N/'S)

Observa-se que a auséncia de informagdes suficientes sobre os questionarios utilizados
e, por conseguinte, sobre as variaveis de pesquisa, impossibilita a avaliagdo geral de cinco dos
artigos da amostra (C, E, F, L e R). Assim mesmo, parte das subavaliagdes da etapa ainda
podem ser realizadas e estao refletidas nas analises posteriores mencionadas nessa etapa.

Entre os doze artigos restantes, quatro foram avaliados como cumprindo uma
insatisfatoria eleicdo das variaveis. Em todos os quatro artigos assim avaliados, ndo foram
encontradas quaisquer evidéncias do processo de traducgdo utilizado pelos autores, seja proprio
ou feito por terceiros, tanto para a escala SERVPERF quanto para a SERVQUAL.
Adicionalmente, trés deles incluem varidveis adicionais sem justificativas ou com justificativas
sem embasamento tedrico associado ao construto. Ha exclusao de variaveis em todos os quatro,
sendo que apenas um apresenta alguma argumentacgdo relacionada a adaptacdo do construto a
area do estudo. Desta forma, as varidveis eleitas pelos autores ndo mantém ou, no caso de dois
artigos, mantém apenas parcialmente a compreensdo da escala original. Por fim, constatou-se
que, em todos os quatro artigos, a inclusao de novas variaveis e/ou a exclusao de variaveis
originais ultrapassou o limite de 10%, utilizado neste trabalho. Por conseguinte, entende-se que
os autores optaram pela formatacao de uma nova escala e, por conseguinte, devem passar por
todos os passos de validagdo da escala, de modo a garantir o alinhamento do construto
qualidade percebida com seus achados.

Os artigos G, H, K e P foram classificados como “suficientes” na eleicdo de suas
variaveis. Apesar de conseguirem uma solida adequagdo nas especificagdes dos dominios de
construtos, esses artigos tampouco atingem o limite de 10% ao incluirem e/ou excluirem
variaveis acima do nivel adequado estabelecido neste trabalho para a manutengdo das escalas
originais. Por conseguinte, devem proceder com as etapas posteriores para a valida¢do de suas
escalas utilizadas. Entretanto, diferentemente do grupo avaliado como insatisfatério, observa-
se: (1) a mengdo da utilizagdo de métodos de traducdo nos artigos G e K; (ii) a apresentagdo de
justificativas, como revisdo bibliografica e consulta com especialistas, para a inclusdo ou
exclusdo de varidveis em todos os artigos; e (iii) a manuten¢do da compreensdo das variaveis
originais mantidas. Adicionalmente, nota-se que, enquanto o artigo H optou, deliberadamente,
por gerar uma ampla adaptagdo das escalas originais, os artigos G e P cometeram um erro
conceitual ao utilizar a escala SERVQUAL, porém como sendo a SERVPERF, ou seja,
excluindo as 22 variaveis de expectativas na mensuragdo da qualidade percebida, sendo essa a
razao para que tenham, no ponto de vista dos avaliadores, que passar pelas demais etapas de
avalia¢do e comprovar a validade estatistica de seus achados. Quanto ao artigo K, sua adi¢ao de
novas varidveis ultrapassou o limite de 10%, causando um risco de alteracdo conceitual da
escala original utilizada no artigo, tornando a validacdo da nova escala gerada necessaria para
garantir a correta aderéncia em seu estudo ao construto qualidade percebida.

Os artigos I, J, N e S apresentam uma sé6lida manutencdo, tanto qualitativa como
quantitativa, das bases das escalas originais, SERVQUAL e SERVPERF. Adicionado aos seus
resultados consistentes da etapa 1 (Especificagdo do Dominio do Construto), entende-se que
esses quatro artigos cumpram com as exigéncias de adequacdo para a utilizacdo de escalas
previamente validadas e, por conseguinte, nenhuma analise adicional ¢ necessaria por parte dos
avaliadores. Deve-se ressaltar, porém, que os artigos J e N ndo divulgam integralmente a
descricao das varidveis de sua escala. Assim mesmo, o volume e a consisténcia dos itens
apresentados levam os avaliadores a validar, com ressalvas, sua adequagdo no uso da escala
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SERVQUAL.

Por tltimo, em uma anélise dos subitens da Etapa 2, percebe-se que: (i) todos os artigos
justificam adequadamente suas escolhas das escalas SERVQUAL / SERVPERF; (ii) apenas
dois artigos fazem mencao a processos de traducdo da escala, lembrando-se que ambas as
escalas sdo, originalmente, formatadas em lingua inglesa; (iii) entre os doze artigos com
disponibilizacdo das varidveis, oito optam por incluir varidveis adicionais, porém dois nao
justificam suas opg¢des; e (iv) nove também excluem itens da escala original, porém ndo foram
encontradas justificativas em trés casos.

Etapas 3 e 4 — Pré-teste e Validagio da Escala

Entre os oito artigos que ultrapassam o limite de 10% e/ou que ndo mantém uma
adequada compreensdo da escala original, apenas o artigo H realiza a etapa de Pré-teste. A
etapa de validagdo da escala, porém, ndo ¢ cumprida por nenhum dos artigos.

Etapa 5 — Coleta de Dados

A etapa 5, de coleta de dados, mesmo ndo necessariamente sendo utilizada pelos
pesquisadores para as etapas finais de testes de confiabilidade e validade das “novas” escalas
dos oito artigos, ¢ realizadas por todos eles devido ao carater descritivo das pesquisas elencadas.
Assim mesmo, a aderéncia aos procedimentos para uma adequada coleta de acordo com as
escalas escolhidas resulta em: quatro artigos com avaliagdes insatisfatorias (A, M, Q e P); trés
artigos com avaliagdes suficientes (B, G e K); e apenas um artigo com avaliacdo satisfatoria
(H). A nao aplicacdo do modelo de hiatos (gaps) foi a principal razdo para a inadequacao dos
quatro artigos ao atendimento do formato de aplicagdo das escalas originais. Também se
observou, nos artigos M, P e Q, a alteragdo da medida de mensura¢do proposta na escala
original, ndo havendo claras justificativas para tal em mais de 50% desses casos.

Etapa 6 — Avaliacdo de Confiabilidade

Em trés artigos (A, B e Q), ndo ¢ encontrado nenhum comentario, ou apenas comentarios
incompletos, sobre testes de confiabilidade e dimensionalidade das escalas, gerando avaliacdes
insatisfatorias. A avaliacdo ¢ satisfatoria nos demais cinco artigos, com a observacao de
comentarios sobre os testes de confiabilidade e dimensionalidade executados, incluindo a
especificagdo de quais foram utilizados, bem como a menc¢do de sua aplicacdo a nivel de
dimensao.

Etapa 7 — Avaliacdo de Validade

Comentarios sobre a aplicacdo e especificacio dos testes de validade ndo sao
encontrados em quatro (A, B, M e Q) dos oito artigos. Nos restantes, trés (G, H e K) foram
avaliados como satisfatorios e um como suficiente (P).

Etapa 8 — Resultado Geral

Com base nos resultados obtidos nas etapas preliminares, com base no protocolo de
avaliacdo e demais procedimentos adotados no presente trabalho, observou-se que: (i) cinco
artigos ndo puderam ser completamente avaliados por insuficiéncia de dados sobre as variaveis
de suas escalas (C, E, F, L e R); (i1) quatro artigos foram avaliados como “insatisfatérios”, ndo
logrando manter a proposta original das escalas SERVQUAL e SERVPERYV utilizadas (A, B,
M e Q); (ii1) quatro artigos foram avaliados como “suficientes” com as ressalvas de que, em
dois casos (J e N), ndo foi possivel obter o total detalhamento de todas as varidveis utilizadas e,
nos outros dois (G e P), o ndo atendimento total dos métodos de aplicagdao da escala original,
SERVQUAL, foi atenuado pelos testes estatisticos de confiabilidade e validade executados no
decorrer dos trabalhos; (iv) quatro artigos (H, I, K e S) tiveram avaliagdes “satisfatorias”,
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indicando uma adequada utilizagdo das escalas escolhidas. A tabela 5 resume os resultados da
aplicacdo do protocolo de avaliagdo aos 17 artigos selecionados neste trabalho.

Tabela 5 — Sintese dos Resultados por Artigo e Etapa de Avaliacido

Artigos C/E/F/L/R| A/B/M/Q G/ P J/N H/ I/ K/ S
Disponibiliza¢ao . , Integral ou .
das Varisveis Indisponivel suficiente Integral Suficiente Integral
SU (C)
Etapa 1 SA(E,F.L, | SA (todos) SX ((8 SA SA (todos)
R) (todos)
Etapa 2 I (todos) SU SA SAS()I/&
(todos) (todos) (H)
I (K)/
Etapa 3 I (todos) I (todos) SA (H)
Etapa 4 I (todos) I (todos) I (H, K)
1(A,M, 1(P)/ SU (K)/
B)
Etapa 6 I (;AS,E’(I(\Q/I)) SA SA (H, K)
(todos)
SU (P)/
Etapa 7 I (todos) SA (G) SA (H, K)
Avé'ha‘;la“ Nio avaliado | I (todos) SU SU SA (todos)
cra (todos) (todos)
Ressalva sim sim

Notacao: I — Insatisfatoria; SU — Suficiente; SA - Satisfatéria

Os artigos C, E, F, L e R ndo disponibilizam um conjunto minimo de informagdes
acerca de suas variaveis e, portanto, ndo podem ser avaliados com base no protocolo de pesquisa
adotado.

Os artigos, A, B, M, Q, apresentam, no todo, resultados que tornam suas aplicagdes da
SERVQUAL e SERVPERF insatisfatorias. Observa-se que, mesmo alcangando niveis
satisfatorios na Etapa 1, cada artigo performa de maneira insatisfatoria na maioria das seis
etapas seguintes. A extensiva alteracdo do formato e da compreensdo das escalas originais
durante a Etapa 2 e inadequada performance na maioria das etapas seguintes levam a niveis
considerados insatisfatorios de utilizacdo das escalas nos quatro artigos.

Os artigos G e P, por outro lado, mesmo apresentando niveis suficientes de manutencao
das escalas originais na Etapa 2, t€ém suas outras etapas avaliadas por ndo cumprirem o limite
de 10% na inclusdo de novos itens e/ou exclusdo de varidveis originais. Porém, diferentemente
dos artigos classificados como insatisfatorios, os dois artigos apresentam, além de uma melhor
avaliacdo na etapa 2, resultados satisfatérios e/ou suficientes nas etapas de confiabilidade e
validagdo das escalas. Por conseguinte, seus resultados gerais foram avaliados como
suficientes, mas com a ressalva associada as alteracdes observadas na etapa 2.

Os artigos J e N levaram a ressalvas e, por conseguinte, obtiveram uma avaliagao geral
“suficiente”, por ndo haverem apresentado a totalidade das variaveis utilizadas. Por outro lado,
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o volume e a consisténcia dos itens apresentados permitem uma avaliagdo positiva desses
trabalhos, porém com a ressalva da auséncia da totalidade dos itens utilizados.

Os artigos I e S foram avaliados como satisfatorios, tanto na etapa 1 quanto 2. Ao
cumprir o limite de 10% e ao observarem um adequado desenvolvimento da base teorica
relacionado ao construto qualidade percebida em servigos, ndo foi necessario avaliar suas
etapas posteriores, ja& que cumprem com os requisitos de uma adequada utilizagdo das escalas
SERVQUAL e SERVPEREF.

O artigo H, porém, buscou o caminho de utilizar as escalas originais como base para a
formatacdo de uma nova escala adaptada ao seu estudo, alterando mais que o limite de 10%
proposto na avaliagdo e, por conseguinte, necessitou passar por uma avaliacdo completa. Ja o
artigo K, inclui mais de 10% de itens adicionais na escala e, por conseguinte, necessitou
também ser avaliado em todas as etapas de avaliacdo deste trabalho. Observa-se que, no caso
de ambos artigos, quase todas as etapas foram cumpridas de forma satisfatoria. De forma
unanime, os avaliadores julgaram adequada a utilizagdo das escalas originais nestes trabalhos.

DISCUSSAO DOS RESULTADOS

E interessante notar como, apds a analise dos doze artigos restantes, ha certo
“equilibrio” nos resultados, com numero igual de artigos sendo categorizado como insuficiente,
suficiente e satisfatorio. Ao avaliar a adequag¢do do uso de escalas existentes em artigos
cientificos brasileiros de natureza descritiva e quantitativa, utilizando um protocolo de
avaliacdo pré-definido e juizes independentes, os resultados obtidos no estudo realgam o risco
de erros nos resultados de uma parcela significativa das pesquisas baseadas nas escalas
SERVQUAL e SERVPEREF no pais.

Além de um ter¢o dos artigos avaliados serem considerados insatisfatorios quanto ao
uso das escalas por eles escolhidas, percebem-se riscos adicionais na avaliagdo mais minuciosa
das etapas de avaliacdo deste trabalho. Nota-se, por exemplo, que oito artigos realizaram
alteracdes consideradas excessivas nas escalas SERVQUAL e SERVPEREF e, por conseguinte,
deveriam aplicar testes de e confiabilidade e validade nas escalas alteradas. E muito importante
notar que, porém, em nenhum desses oito artigos sdo localizadas mengdes sobre a eventual
necessidade de afericdo da validade das escalas modificadas, sugerindo que, para os autores, as
modifica¢des ndo alteraram significativamente as escalas originais escolhidas. A nao efetivacdo
generalizada das etapas de validagdo e pré-teste, com excecao do artigo H que realiza um pré-
teste apenas para adequar a edicdo das perguntas aos respondentes visados, também sugere que,
no entendimento dos autores desses artigos, ndo ha violagao das escalas originais.

Mesmo o cumprimento das etapas posteriores de coleta, confiabilidade e validade
executada por alguns autores estd apenas associado aos processos metodoldgicos de suas
pesquisas e a eventuais testes para afericdo do alinhamento das escalas originais ao ambiente do
estudo. Nao ha, novamente, qualquer mencdo a testes para validacao das escalas modificadas
(que se comportam como novas escalas). Assume-se, assim, que todos os oitos artigos ndo
tenham atentado para os possiveis riscos associados as excessivas alteracdes realizadas nas
escalas originais.

Por serem escalas que permitem certo nivel de adaptabilidade para melhor adequacao ao
servigo e a cultura em que se pretende aplicar (Parasuraman et al., 1988, 1991), este fato pode
passar uma falsa impressao de que a inclusdo e exclusao de itens seria livre, o que nao € o caso.
A ndo execu¢do ou associagdo das etapas 3, 4, 5, 6, 7 do protocolo, com a necessidade de
validagdo da escala modificada (ou nova escala) pode estar associada a falta de experiéncia de
pesquisadores com os procedimentos necessarios para criagdo e adaptagdo de escalas.

Além de nao se observar o reconhecimento da necessidade de validacdo de escalas
excessivamente alteradas, merecem destaque outros aspectos encontrados nos resultados desse
trabalho. Um deles ¢ a questao da tradugao de escalas originalmente desenvolvidas e validadas
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em outro idioma. Com excecdo de duas mengdes parciais a processos de traducdo, ndo existe,
entre todos os artigos avaliados, qualquer destaque para tal processo na execucao das pesquisas.
Este passo, esquecido, ou ndo mencionado pelos autores, ¢ de suma importancia, tendo em vista
que “ndo basta traduzir um questionario literalmente. O desafio adicional ¢ adaptd-lo de uma
forma culturalmente relevante e compreensivel, mantendo o significado e a inten¢do dos itens
originais” (Sperber, 2004, p. 124, traducdo nossa). Para Cha, Kim e Erlen (2007), a ndo mencao
a procedimentos de tradu¢do de escalas pode acontecer principalmente pelos limitados recursos
para contratacdo de tradutores bilingues qualificados, dificultando assim a aplicagdo do
procedimento de traducdo reserva (em inglés, back translation). Também ¢é possivel que. por
serem escalas amplamente utilizadas em diversos estudos reconhecidos no Brasil, os autores
podem haver assumido que estas ja estariam validadas no idioma local.

Outra preocupagdo se refere a fragilidade bibliografica de alguns artigos, que nao
mencionam, ou mencionam inadequadamente, obras seminais sobre o construto de interesse
dos autores, a qualidade percebida de servigos. Apenas trés artigos mencionam as obras
originais da escala SERVQUAL, e quase a metade ndo apresenta o total detalhamento das
escalas efetivamente utilizadas. Sabe-se que, em geral, as revistas cientificas impdem
limitagcdes de espago aos autores, mas a omissdo de aspectos metodoldgicos e conceituais
essenciais nao se justifica por esse ou qualquer outro motivo. Além disso, o fato de as escalas
SERVQUAL e SERVPERYV ja serem conhecidas na drea de administragdo poderia levar os
autores a julgar dispensavel sua publicacao. No entanto, dado que sdo efetuadas modificagdes
na escala, essas modificagdes, a0 menos deveriam ser publicadas.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo utilizou um protocolo para avaliar o uso de escalas ja existentes em
artigos de administragdo. Tal protocolo foi aplicado para avaliar a adequag¢do do uso da
SERVQUAL e da SERVPERF, escalas existentes (¢ dominantes) para a mensuragcdo do
construto qualidade percebida em servigos, em artigos cientificos brasileiros de natureza
descritiva e quantitativa.

Alguns artigos analisados foram avaliados como insatisfatorios, o que indica trabalhos
publicados em periddicos que apresentam falhas estruturais na aplicagdo de escalas. Os riscos,
neste caso, sdo tanto de ambito académico quanto pratico. No ambito académico, outros
pesquisadores podem utilizar escalas classificadas como “insatisfatorias” pressupondo que
foram validadas, retroalimentando a aplicagdo de instrumentos com falhas estruturais. Do ponto
de vista tanto gerencial quanto académico, gestores e pesquisadores podem tomar decisoes
estratégicas ou executar trabalhos de pesquisa baseados em resultados advindos de trabalhos
com falhas que podem ter prejudicado a confiabilidade e validade de seus resultados. A
avaliacdo, tal como feita na presente pesquisa, pode auxiliar na verificagdo da qualidade das
escalas que se deseja aplicar, sendo uma oportunidade, inclusive, de implementacdo de
melhores praticas.

O estudo apresenta limitagdes. Em primeiro lugar, o protocolo de avaliagao foi aplicado
a uma unica tematica, a qualidade percebida em servicos mensurada através das escalas
SERVQUAL e SERVPEREF, o que pode ter gerado algum viés especifico. Afinal, trata-se de
escalas amplamente utilizadas, o que pode afetar a preocupacdo dos que a utilizam quanto a
divulgacao de determinados procedimentos metodoldgicos. Em segundo lugar, o fato de algum
procedimento ndo ser relatado em um artigo néo significa que ele ndo tenha sido executado. E
possivel que, ao menos em alguns dos estudos aqui examinados, os autores tenham realizado
determinados procedimentos, mas tenham negligenciado relatéd-los. Em terceiro lugar, os
autores do presente trabalho estabeleceram o limite de 10% para inclusdo ou exclusdo de
variaveis, e esse limite ¢ arbitrario. No entanto, esse limite €, provavelmente, excessivo, € nao
muito estrito. Por ultimo, entende-se o cardter subjetivo de alguns pontos do processo
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avaliativo, porém a utilizacdo de um instrumento baseado no protocolo proposto diminuiu tal
risco, fato verificado pela semelhanca dos resultados obtidos por avaliagdes independentes
realizadas neste trabalho.

Em relacdo a futuras pesquisas, os autores sugerem que sejam avaliadas outras escalas,
além da SERVQUAL e da SERVPERF, com base no protocolo de avaliacdo apresentado no
presente trabalho. Ademais, pode-se aplicar o protocolo em trabalhos de outras areas, além de
marketing, em outros setores e, até mesmo, em outros paises. Maior detalhamento do protocolo
pode também ser 1til a pesquisadores e a avaliadores de artigos cientificos.
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