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Na busca pela consolidação das organizações no mercado, cada vez mais se 

tem investido na excelência dos serviços prestados. Entretanto, devido à 

natureza diferenciada dos serviços, avaliar a sua qualidade ainda é um 

desafio. Nesse contexto foi desenvolvida a ferramenta SERVQUAL, que visa 

quantificar a qualidade do serviço prestado por meio da comparação entre 

expectativas e percepções dos clientes. O objetivo principal desta pesquisa é 

realizar uma análise da literatura sobre a utilização do SERVQUAL. Para 

tanto, por meio de uma revisão bibliográfica, foram analisados 142 artigos 

sobre o tema. Dentre as contribuições, os resultados e as sugestões para 

futuras pesquisas são apresentados: i) a ferramenta mais utilizada para 

análise da qualidade em serviços; ii) o campo de aplicação que mais de 

destacou; iii) os artigos mais referenciados; iv) a diversidade das áreas de 

aplicação; e v) lacunas. 
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1. Introdução 

O que torna o processo de avaliar e mensurar a qualidade de um serviço mais complexo, se 

comparado à avaliação da qualidade de um produto, é o fato de serem intangíveis, perecíveis e 

de serem produzidos e consumidos simultaneamente (SOUZA; MEIRA; MASKE, 2012). 

Devido a essa dificuldade de se estabelecer um parâmetro de avaliação que diversos 

pesquisadores têm dedicado esforços nesta área, buscando aprimorar sua conceituação e 

desenvolver técnicas de medição da qualidade de empresas de serviço (MIGUEL; SALOMI, 

2004).  

Um dos precursores nessa direção foi Grönroos (1984), que desenvolveu um dos primeiros 

modelos para mensuração da qualidade em serviços. Posteriormente, Parasuraman, Zeithaml e 

Berry (1985) propuseram a medição de qualidade do serviço baseado na ferramenta 

denominada SERVQUAL. De acordo com Almeida (2013), essa ferramenta identifica as 

tendências de qualidade em serviços prestados por meio de pesquisas periódicas com os 

consumidores.  

A partir desses conceitos, esta pesquisa propõe-se a responder a seguinte questão: a 

SERVQUAL ainda tem sido uma das ferramentas mais utilizadas para a mensuração da 

qualidade em serviços? Quais autores são destaque na abordagem desse tema?  

Assim, o objetivo principal desta pesquisa é realizar uma análise da literatura sobre a 

utilização da ferramenta SERVQUAL. Para tanto, pretende-se, como objetivos específicos, 

verificar se tal ferramenta vem sendo utilizada, em quais tipos de organizações, quais as áreas 

de aplicação e identificar quais os autores e referências mais utilizadas no que se refere a 

ferramentas para a medição da qualidade em serviços. O tema de pesquisa é relevante, pois 

abrange uma área importante em uma empresa, onde a satisfação do cliente está diretamente 

relacionada à lealdade destes para com a organização (NAIK; GANTASALA; 

PRABHAKAR, 2010). 

O método de pesquisa adotado para atender aos objetivos estabelecidos foi à revisão 

bibliográfica. Para Kauark, Manhães e Medeiros (2010), a pesquisa bibliográfica é 

caracterizada como um estudo sistemático desenvolvido a partir de materiais já publicados 
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acerca do assunto escolhido. Esse tipo de pesquisa fornece um instrumento analítico para 

outros tipos de pesquisas.  

Este artigo está estruturado da seguinte forma: a Seção 1 apresentou a introdução sobre o 

assunto, abrangendo a questão de pesquisa, os objetivos, as justificativas e o método de 

pesquisa adotado. A Seção 2 contempla o referencial teórico sobre qualidade em serviços e a 

Seção 3 sobre a ferramenta SERVQUAL. A Seção 4 apresenta o levantamento e análise dos 

dados e, finalmente, a Seção 5 aborda a conclusão e sugestões para pesquisas futuras. 

 

2. Qualidade em serviços  

Os serviços são atividades que, sem criar objetos materiais, se destinam direta ou 

indiretamente a satisfazer necessidades humanas (MACHADO; QUEIROZ; MARTINS, 

2006). O elemento básico do processo de serviços é a seleção das especificações. 

Independente da necessidade do cliente ser tangível ou intangível é importante considerar que 

todas as declarações não técnicas que expressam a necessidade ou expectativa do cliente em 

relação ao serviço prestado devem ser traduzidas em padrões de projeto (MARTINS et al., 

2012).  

Houve uma necessidade crescente por melhoria na qualidade na prestação de serviços e, dessa 

maneira, o desenvolvimento de métodos para atender ao gerenciamento de serviços também 

foi requerido. Muitos tomaram como base a Gestão da Qualidade Total (MACOWSKI, 2007). 

Almeida (2013) explica que se pode entender por “qualidade em serviços” como a 

capacidade, através das experiências vivenciadas pelos clientes, em satisfazer suas 

necessidades, solucionar problemas e fornecer benefícios aos mesmos.  

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

dos serviços ofertados devido às suas características, que são compostas, em grande parte, por 

experiências. De acordo com Prass, Sant’Anna e Godoy (2010), a importância dos serviços 

exige que esforços sejam feitos em relação à sua mensuração. Embora exista a 

dificuldade da subjetividade e intangibilidade nos serviços, pode-se buscar a especificação 
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dos serviços em atributos mensuráveis (SOUZA; MEIRA; MASKE, 2012). 

 

3. A ferramenta SERVQUAL 

Criada por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a ferramenta SERVQUAL é utilizada para 

avaliar a qualidade de um serviço. Para isso ela se baseia nas dimensões da qualidade, ou seja, 

nos aspectos que afetam diretamente a satisfação do cliente (ALMEIDA et al., 2012).  

Existe uma diferença entre as expectativas e as percepções na qualidade do serviço prestado. 

Assim, Slack, Chambers e Johnston (2009) fazem uma comparação entre essas duas 

perspectivas onde, segundo os autores, a qualidade percebida é gerenciada pelo “tamanho e 

pela direção” da lacuna que existe entre expectativas e percepções. É devido à existência 

dessa lacuna, que Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), desenvolveram o modelo chamado 

“Modelo dos 5 Gaps da Qualidade de Serviços”, esse modelo busca avaliar a discrepância 

entre as expectativas geradas pelos clientes e a percepção do desempenho do serviço. Em tal 

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

Quadro 1 - Gaps existentes e suas características 

Gaps (lacunas) Características 

Gap 1 Diferença entre as verdadeiras expectativas do consumidor e a percepção dessas 

expectativas pelos gerentes. 

Gap 2 Diferença entre a percepção gerencial acerca das expectativas dos clientes e a tradução 

dessa percepção em normas e especificações (padrões) em especificações de serviço. 

Gap 3 Diferença entre as normas e especificações (padrões) descritas e o serviço efetivamente 

fornecido ao cliente. 

Gap 4 Diferença entre o serviço realmente prestado e a comunicação externa realizada pela 

empresa. 

Gap 5 Diferença entre o serviço prestado e o serviço percebido, sendo a resultante final em 

função dos outros quatro gaps. 

FONTE: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) 

Analisando o modelo dos 5 Gaps, nota-se que tais discrepâncias podem ser mensuradas e 

analisadas separadamente. Contudo, a última lacuna, o Gap 5, destaca-se dos demais por 

sintetizar a ocorrência de um ou mais Gaps. Assim, é por meio da mensuração do Gap 5 que 

foi elaborada a essência da utilização da escala SERVQUAL (PARASURAMAN; 

ZEITHAML; BERRY, 1988).  

A partir do Modelo de Gaps, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram o 
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instrumento SERVQUAL para a avaliação da qualidade percebida. Este instrumento, também 

conhecido como modelo, ferramenta ou escala SERVQUAL, utiliza o Gap 5 para avaliar a 

qualidade percebida pelos clientes por meio de 22 itens alocados em cinco dimensões 

(BELDERRAIN et al., 2010). De acordo com Tureta, Rosa e Oliveira (2007), o SERVQUAL 

representa o eixo inicial para a análise da qualidade do serviço e não uma resposta final para 

todas as questões, devido a sua complexidade.  

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

definidas da seguinte forma: 

1. Confiabilidade: capacidade em realizar o serviço de forma confiável e exata; 

2. Responsabilidade: capacidade de prover o serviço conforme prometido, oferecer 

atendimento imediato e ajudar o cliente; 

3. Segurança: capacidade de transmitir segurança, confiança, cortesia e conhecimento 

para o cliente; 

4. Empatia: habilidade dos empregados de fornecer atenção individualizada aos clientes, 

assim como genuíno interesse; 

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

equipamentos, instalações, pessoal envolvido e materiais. 

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

cada dimensão. 

Figura 1 - Dimensões e fatores da qualidade dos serviços 
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FONTE: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) 

Dessa forma, a ferramenta SERVQUAL consiste em um questionário realizado em dois 

momentos distintos. Um dos momentos é realizado antes da prestação do serviço, onde se 

avalia as expectativas do cliente e o segundo momento, após a prestação do serviço, onde é 

analisada a percepção da qualidade do serviço ofertado (PISONI et al., 2013). Para preencher 

o questionário é utilizado uma escala do tipo “Likert” de 7 pontos, conforme Figura 2, onde os 

extremos são definidos com os conceitos “Discordo Totalmente” e “Concordo Totalmente” 

(FREITAS; MANHÃES; COZENDEY, 2006). 

Figura 2 – Escala Likert 

 

FONTE: Oliveira e Ferreira (2009) 

De acordo com Oliveira e Ferreira (2009), se comparados os resultados dos dois 

questionamentos haverá um parâmetro para cada uma das questões. Esse parâmetro é gerado 

devido a uma diferença entre as pontuações de cada item (Parâmetro = Percepção – 

Expectativa). Caso o parâmetro apresente uma pontuação positiva significa que o serviço 

oferecido superou a expectativa, gerando satisfação para o cliente. Já uma pontuação negativa, 

mostra que o desempenho do serviço está aquém, revelando quais critérios geram insatisfação 



 

 XXXIV ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO 
Engenharia de Produção, Infraestrutura e Desenvolvimento Sustentável: a Agenda Brasil+10 

 

Curitiba, PR, Brasil, 07 a 10 de outubro de 2014. 

 

 

 

7 

para os clientes e possibilitando a intervenção dos gestores para a melhoria da qualidade 

(BELDERRAIN et al., 2010). 

 

4. Levantamento e análise dos dados 

A bibliometria é uma técnica quantitativa e estatística de medição dos índices de produção e 

disseminação do conhecimento científico (ARAÚJO, 2006). Para o levantamento dos dados, a 

serem utilizados na bibliometria, foram realizadas pesquisas no banco de dados do ISI Web of 

Science (ISI, 2014), contemplando o volume de publicações e citações de artigos que 

abordavam ferramentas para medir a qualidade de serviços. Foram identificados 1.562 artigos, 

abrangendo o período de 1995 a 2014 (Figura 3).  

Figura 3 - Volume de publicações sobre ferramentas para mensuração da qualidade de 

serviços. 

 
FONTE: ISI (2014) 

Percebe-se um aumento do número de publicações que buscam a mensuração de bens 

intangíveis. De acordo com Oliveira e Ferreira (2009) as empresas prestadoras de serviço 

estão se consolidando como vetor da nova economia, por isso a necessidade de conhecer e 

estudar as particularidades existentes nesse ramo. 

Tendo como foco artigos das áreas de engenharia e negócios, obteve-se um total de 142 

artigos para análise. Dessa forma, foi possível verificar quais as ferramentas mais citadas e 

aplicadas para medir a qualidade dos serviços. Destacaram-se duas, a SERVQUAL (43%) 
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desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e o modelo proposto por Cronin e 

Taylor (1992) denominado SERVPERF (31%).  

As revistas com maior número de publicações sobre o tema foram a “Total Quality 

Management & Business Excellence”, com um total de 7% dos artigos analisados, “Service 

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

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

artigos. 

Quadro 2 - Referências mais utilizadas 

Posição 
Presença 

nos artigos 
Referência dos artigos mais utilizados 

1 56,8% 
PARASURAMAN, A; ZEITHAML; V.A; BERRY, L.L. SERVQUAL: a multiple-

item scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of 

Retailing, v. 64, n. 1, p. 12-37, 1988. 

2 53,8% 
PARASURAMAN, A; ZEITHAML; V. A; BERRY, L. L. A conceptual model of 

service quality and its implications for further research. Journal of Marketing, v. 

49, p. 41-50, 1985. 

3 
19,7% 

 

Zeithaml, V. A., Parasuraman A. e Berry L. L, Delivering service quality: 

balancing customer perceptions and expectations. New York: Free Press, 1991. 

4 19,1% GRÖNROOS, C. Marketing, gerenciamento e serviços: A competição por serviços 

na hora da verdade. 5. ed. Rio de Janeiro: Campus, 1993. 

5 17,4% 
PARASURAMAN, A.; ZEITHAML V. A; BERRY, L. L. Reassessment of 

expectations as a comparison standard in measuring service quality: Implications 

for future research. Journal of Marketing, v. 58, p. 111-124, 1994. 

FONTE: Autores (2014) 

Conforme esperado, por serem considerados os autores clássicos na área, os autores mais 

citados foram Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), com 56,8%. Com relação aos artigos 

mais recentes (2012 a 2014), os mesmos foram analisados quanto à informação da ferramenta 

utilizada e quanto à área de aplicação (Quadro 3).  

Quadro 3 – Diversidade de ferramentas e áreas de aplicação 

Ano Autor (es) Ferramenta Área de aplicação 

2014 Lee e Kim DEA Oficina de automóveis 

2014 Papanikolaou e Zygiaris SERVQUAL Unidades básicas de saúde 

2014 Sheikh SERVQUAL Biblioteca de ensino superior 

2014 Ariza, Garcia e Delgado 
Desenvolvido 

pelos autores 
Centro de saúde 

2013 Tseng e Hung SERVQUAL Desenvolvimento de produtos verdes 

2013 Yeo e Li SERVQUAL Instituição de ensino superior 

2013 Lupo SERVQUAL Instituição de ensino superior 

2013 Pena, Silva, Tronchin e Melleiro SERVQUAL Unidade de saúde 
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Ano Autor (es) Ferramenta Área de aplicação 

2013 Jia e Reich IT Service 

Climate 
Companhia de seguro 

2013 Wong SERVQUAL Livraria pública 

2013 Fotiadis e Vassiliadis SERVQUAL Sistema de saúde 

2013 Kim, Blanchard, DeSarbo e Fong SERVPERF Companhia Nacional de Seguros 

2013 Zhao, Di Benedetto SERVQUAL 
Manutenção e venda de softwares de 

computadores 

2013 Murillo e Saurina 
Desenvolvido 

pelos autores 
Postos de saúde 

2013 Miller, Hardgrave e Jones ISS-QUAL 
Manutenção de softwares de Sistemas de 

Informação 

2012 Margaritis, Katharaki e Katharakis SERVPERF Companhias aéreas 

2012 
Rajab, Shaari, Panatik, Wahab, 

Rahman, Shah e Ali 
SERVPERF Instituição de ensino superior 

2012 Saraei e Amini SERVQUAL 
Serviços de telecomunicações em áreas 

rurais 

2012 Kontic SERVPERF Instituição de ensino superior 

2012 Elling, Lentz, Jong e Bergh WEQ Avaliação de sites governamentais 

2012 Vaijayanthi, Shreenivasan e Roy SERVPERF Restaurante tipo fast-food 

2012 Ihtiyar e Ahmad RSQS ou DTR Empresa varejista de alimentos 

2012 Calabrese e Scoglio 
Desenvolvido 

pelos autores 
Indústria de eletrodomésticos 

2012 Joo, Choi e Suh SERVQUAL Shopping Center 

2012 Aguwa, Monplaisir e Turgut 
Desenvolvido 

pelos autores 

Método para avaliar a qualidade de 

serviços que utilizam a voz do cliente 

FONTE: Autores (2014) 

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

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

Figura 4 - Principais áreas de aplicação do SERVQUAL 
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FONTE: Autores (2014) 

O percentual de estudos realizados em instituições de ensino superior é significativo (17%). 

Segundo Tureta, Rosa e Oliveira (2006), a educação passou a ser uma promotora de vantagem 

competitiva, pois educação e conhecimento associam-se ao desenvolvimento científico e 

tecnológico, mas para que esse objetivo seja alcançado é necessário possuir um ensino 

superior de qualidade. Complementando essa afirmativa, para Almeida et al. (2012) os 

resultados obtidos podem servir como base para que os gestores da instituição tomem medidas 

de melhoria nos processos administrativos e de educação dos cursos. Pode-se ainda verificar a 

variedade de áreas para aplicação da ferramenta SERVQUAL, onde “outros departamentos” 

representam, aproximadamente, 25% dos artigos estudados (contemplando, inclusive, clientes 

internos de indústrias e organizações militares). 

Para Salomi, Miguel e Abackerli (2005), a adaptação dos modelos de qualidade, inicialmente 

desenvolvidos para o setor de serviços, vem “suprindo a necessidade de gerenciamento da 

qualidade, quanto à avaliação e à melhoria da qualidade de serviços internos diretamente 

envolvidos na produção” e em outros setores.  

 

5. Conclusão 

Por meio do levantamento e análise dos dados, foi possível alcançar os objetivos 
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estabelecidos para esta pesquisa. Pode-se verificar um aumento do número de publicações 

relacionadas à mensuração da qualidade em serviços e, principalmente, das aplicações da 

ferramenta SERVQUAL, indicando a relevância dessa abordagem.  

Constatou-se, por meio da revisão da literatura, que a ferramenta não possui restrições 

referentes ao local de aplicação, o que permite que novas pesquisas sejam realizadas. 

Observou-se, por meio dos dados obtidos, que o uso da SERVQUAL em pequenas empresas 

pode ser considerado uma lacuna. Essas empresas são consideradas como propulsoras do 

crescimento econômico e representam, também, uma parcela importante da economia. Dessa 

forma, a partir dos resultados obtidos, pretende-se, como trabalho futuro, utilizar a ferramenta 

SERVQUAL para a análise da qualidade dos serviços prestados por uma empresa de 

desenvolvimento de produtos mecânicos.  
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