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E 

Resumo 

Objetivo: Explorar a base intelectual do tema qualidade em serviços, analisando sua evolução e indicando principais 

trabalhos e tendências.  

Método: Análise Bibliométrica realizada na base Web of Science e posterior análise da rede de cocitação.  

 

Originalidade/Relevância: Existem muitos estudos na área que revisam o conceito especialmente através da ferramenta 

Servqual, contudo, nenhum deles dedica-se profundamente a rede centrada em Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005).   

 

Resultados: Os dados revelam uma base intelectual composta por duas redes conectadas; sendo a centrada no trabalho de 

Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005), objeto de análise deste artigo. A identificação de grupos em recortes temporais 

permitiu destacar a importância de análises sobre serviços online; a preocupação com a lealdade nesse contexto; a evolução de 

campos específicos de pesquisa e a emergência de análises quantitativas.  

 

Contribuições teóricas/metodológicas: Este trabalho contribui com a compreensão sobre a evolução do campo e seus 

principais expoentes, delimitando espaços de discussão e auxiliando pesquisadores em suas revisões.   

 

Relevância/Originalidade: Mesmo havendo alguns trabalhos que tenham se dedicado à análise do campo (Buttle, 1996; 

Ladhari, 2009; Vasconcelos de Faria, Policani Freitas, & Molina-Palma, 2015; Asubonteng, McCleary, & & Swan, 1996; 

Pereira, Carvalho, & Rotondaro,2013; Roy & Lassar, 2015; Mardani, Jusoh, Zavadskas, Khalifah, & Nor, 2015); nenhum 

contemplou profundamente o exame da base intelectual sobre o tema.   
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Explorando a base intelectual do tema qualidade em serviços: quando o discurso muda o tom  

  

Introdução  

A globalização do mercado, o amplo acesso à informação e a desregulamentação do mercado fizeram 

surgir um novo cliente, mais esclarecido e exigente (Silva e Silva, 2017). A qualidade tornou-se, há um bom 

tempo, atributo extremamente importante para o ambiente organizacional. Foi a partir dos anos 80, com os 

trabalhos seminais de Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) e Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) 

que surgiu a preocupação com as formas de mensurar esta variável, especialmente no setor de serviços.  

A construção do campo relacionado à qualidade em serviços conta com intensos debates em sua base 

intelectual, especificamente aqueles relacionados ao embasamento teórico e metodológico de metodologias 

para aferição da qualidade em serviços (ver Abreu & Andrade, 2017). A evolução da preocupação com as 

formas de mensuração da qualidade avançou de forma sequencial, através de adaptações e aprendizagem 

referenciada (Seth, Deshmukh e Vrat, 2005).  

Desde então muitos outros modelos, formas de mensuração e identificação de variáveis que resultassem 

na qualidade em serviços foram discutidas. Voss, Calantone e Keller (2005) buscaram examinar como o 

desempenho dos funcionários da linha de frente e a orientação ao consumidor afetavam o serviço, a cadeia 

de suprimentos e o desempenho financeiro de centros de distribuição dos Estados Unidos. Baseados na 

qualidade do serviço interno (entre departamentos), os autores mostraram que há uma relação positiva entre 

este domínio e a orientação de mercado de uma empresa e que os funcionários de linha de frente tem um 

papel essencial na qualidade do serviço entregue ao cliente externo.  

Alnaser, Abd Ghani e Rahi (2018) usaram o modelo Pakserv como teste para analisar a satisfação e a 

fidelidade de clientes de bancos da Palestina. Os autores encontraram uma relação significativa entre estes 

dois elementos, além de mostrarem que a confiabilidade e a formalidade são as duas dimensões mais 

importantes para a qualidade dos serviços deste setor. A escala Pakserv foi proposta por Raajpoot (2004) e 

é considerada pelo autor uma metodologia culturalmente sensível e não ocidental.  

Hasan, Jaafar e Hassan (2014) afirmam que o monitoramento da qualidade do serviço tem se tornado 

vital em um ambiente de serviços na web. Oriol, Marco, & Franch (2014) realizaram um mapeamento dos 

modelos de qualidade para serviços via web, revelando o seu crescimento a partir dos anos 2001. Analisando 

as características do conceito de qualidade usados pelos trabalhos, os autores identificaram constructos e 

atributos importantes (como disponibilidade; tempo de resposta; custo; dentre outros), além de examinar os 

fatores de qualidade utilizados e sua profundidade.  

Admitindo o amplo uso da Web para propósitos educacionais e profissionais, contudo, sem haver uma 

metodologia consolidada para sua avaliação; Orehovački, Granić e Kermek (2013) analisam a qualidade 
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estimada e a qualidade percebida neste ambiente. Os autores afirmam que tanto atributos pragmáticos 

quanto hedônicos precisam ser avaliados e que os atributos relacionados à qualidade do uso foram 

considerados mais importantes do que aqueles relacionados à qualidade do conteúdo.  

Blut (2016), baseando-se no argumento de que a maioria dos modelos desenvolvidos anteriormente para 

mensurar a qualidade em serviços online são incompletos, desenvolve uma metodologia hierárquica para a 

qualidade em serviços eletrônicos. Composto por quatro dimensões (design do site; cumprimento; serviço 

ao consumidor e segurança/privacidade); esta ferramenta foi aplicada a usuários de internet que haviam feito 

pelo menos uma compra nos últimos seis meses. 

Alguns autores dedicaram-se à análise e revisão no campo, havendo grande destaque para aqueles 

pautados nas formas de mensuração, especialmente a Servqual (Buttle, 1996; Ladhari, 2009; Vasconcelos 

de Faria, Policani Freitas, & Molina-Palma, 2015; Asubonteng, McCleary, & & Swan, 1996). O trabalho de 

Pereira, Carvalho, & Rotondaro (2013) buscou analisar a evolução da pesquisa sobre a qualidade em 

serviços. Os autores usaram trabalhos publicados entre 1983 e 2011, em bases nacionais e internacionais, 

também analisando a rede de citações e cocitações, contudo, explorando numericamente o uso de 

ferramentas, linhas de pesquisa e autores relevantes. Roy & Lassar (2015) realizaram uma intensa revisão 

sistemática sobre a qualidade em serviços de saúde, discutindo modelos conceituais e abordagens de 

mensuração. Mardani, Jusoh, Zavadskas, Khalifah, & Nor (2015) também apresentaram uma revisão 

sistemática sobre o tema, contudo, sua abordagem foi direcionada às técnicas de tomada de decisões com 

múltiplos critérios (MCDM). Não há trabalho de revisão sobre o tema que explore profundamente a base 

intelectual do campo qualidade em serviços (a rede de cocitação) e busque sua compreensão por meio da 

geração de grupos de trabalhos que identifiquem trabalhos e áreas de pesquisa relevantes.  

Desta forma, o objetivo deste artigo é explorar a base intelectual do tema qualidade em serviços, por 

meio de uma análise bibliométrica. O foco é a análise da rede centrada no trabalho de Parasuraman, Zeithaml 

e Malhotra (2005), identificando grupos importantes de pesquisa e completando as análises feitas em Abreu 

e Meirelles (2017).   
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Método  

 Para a execução desta pesquisa, adotou-se a estrutura usada por Prado et al. (2016), direcionada a 

estudos bibliométricos. Nela o processo de coleta dos trabalhos consiste em cinco fases, nas quais são 

estabelecidos os procedimentos referentes à operação da pesquisa, conforme pode ser observado na Tabela 

1 e conforme foi realizado em Abreu & Andrade (2017).  

 

Tabela 1.  Etapas para a análise bibliométrica 

 
    Stage                                Procedure                        Description 

1 Research Operation 

1.1 Choice of scientific base(s) or journals(s) 

1.2 Delimitation of terms that represent the field 

1.3 Delimitation of other terms for result calculation 

 

2 
Search procedures  

(filters) 

2.1 Title (field term) AND topic (guidance) 

2.2 Use of underline: exact expression 

2.3 Filter 1: just delimitations of articles 

2.4 Filter 2: All years 

2.5 Filter 3: All areas 

2.6 Filter 4: All languages 

 

3 
Selection Procedures 

(Database) 

3.1 Download of references - software EndNote 

3.2 Download of references in spreadsheet format 

3.3 Download of references for use in CiteSpace 

3.4 References organization in EndNote 

3.5 Matrix Analysis in spreadsheet organization 

3.6 Data import to analysis software 

 

4 
Data adequacy 

and organization 

4.1 Elimination of duplicated articles from the database 

4.2 Articles elimination through brief reading 

4.3 Elimination through terms polysemy analysis 

4.4 Search for complete articles in pdf 

 

5 Scientific production analysis 

5.1 Temporal tendencies and volume of publication analysis 

5.2 References and most quoted articles analysis 

5.3 Country of origin analysis 

5.4 Journal analysis 

5.5 Authorship and co-authorship analysis 

5.6 Publication category (areas) analysis 

5.7 Keyword analysis 

5.8 Description, relation and tendency study 

Fonte: Adaptado de Prado et al. (2016) 



Abreu, A. A., Antonialli, L. M., & Andrade, D. M. 

 

 
Braz. Jour. Mark. – BJM 

                           Rev. Bras. Mark – ReMark, São Paulo, Brasil. v.18 n.2. pp. 137-168, abr./jun 2019                      141 

 

Seguindo estes princípios, a base escolhida para esta pesquisa foi a Web of Scicence (WOS), onde os 

termos quality and service* foram pesquisados em todos os títulos entre 1950 a 2017; o que gerou 11.890 

documentos. O uso de * para trucagem é recomendado por Cardoso e Kato (2015) e possui o objetivo de 

encontrar o termo e suas variações. 

O primeiro filtro usado foi a delimitação de áreas pertencentes à administração e correlatas, através da 

seleção de documentos publicados em: Management; Business; Business Finance e Economy. Essa ação 

retornou a 2.481 documentos válidos. Após esta etapa foram escolhidos aqueles classificados como artigos 

científicos, totalizando 1.519 itens.  

Todos os trabalhos foram transferidos para o programa EndNote desktop e baixados em sua 

integralidade. Posteriormente, foi realizada a leitura de todos os títulos e resumos com o objetivo de inserir 

na amostra somente aqueles que tratassem exatamente do tema proposto (qualidade em serviços). Este 

processo permitiu a exclusão de 128 artigos, finalizando 1.391 documentos para a execução da pesquisa.  

 De posse de todas as informações obtidas com os processos anteriores, os artigos foram novamente 

identificados na base WOS, sendo, no entanto transferidos para o software Citespace, ferramenta que permite 

a análise Bibliométrica.      

Análise dos Resultados  

Configuração do campo  

 

Assim como em Abreu & Andrade (2017), a análise inicial dos artigos permite identificar a configuração 

do campo sobre o tema qualidade em serviços. Há um crescimento que pode ser destacado especialmente a 

partir dos anos 80, data dos trabalhos que foram resultados das parcerias realizadas entre Parasuraman, 

Zeithaml e Berry. A Tabela 2 mostra os artigos mais citados da amostra, o que prova a relevância dos 

trabalhos destes autores; Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988; 1985) e Zeithaml, Berry e Parasuraman 

(1996).  
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Tabela 2. Os trabalhos mais citados da amostra 

 

Fonte: Dados da pesquisa 
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Análise Bibliométrica  

Quando os documentos são inseridos no software Citespace é possível criar a rede de cocitações, que 

deixa claro o domínio da área de conhecimento, conforme foi realizado em Abreu e Andrade (2017). A 

análise de cocitação pode ser considerada uma ferramenta eficiente, pois, segundo (Grácio, 2016, p. 88) ela 

“identifica a ligação/semelhança de dois documentos citados, via suas frequências de ocorrência conjunta 

em uma lista de referências dos autores citantes”.  

Chen (2006) argumenta que a rede de cocitação representa a base intelectual de uma frente de pesquisa, 

sendo esta compreendida como o agrupamento emergente e transitório de conceitos e questões de pesquisas 

subjacentes. Ela evidencia como a estrutura do conhecimento de uma área é percebida pelos pesquisadores 

por meio da frequência com que dois autores ou documentos são citados forma conjunta (Grácio & Oliveira, 

2013, p. 197).  “Uma característica profunda de uma frente de pesquisa é a presença constante de debates 

científicos, que vão desde teorias controversas até evidências inconclusivas” (Chen, 2003, p. 26). 

A Figura 1 apresenta a rede de cocitação da amostra, ou seja, a base intelectual do campo qualidade em 

serviços de 1980 a 2017.  

 

Figura 1.  Rede de cocitações do campo qualidade em serviços (1980-2017) 

 

 
Fonte: Dados da pesquisa 
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Observa-se na Figura 1; assim como foi constatado em Abreu e Andrade (2017); que a base intelectual 

do tema é formada por duas redes principais fortemente unidas: a primeira centrada no trabalho de  Cronin 

e Taylor (1992)  e a segunda (mais recente) no de Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005).  

Devido ao grande número de trabalhos envolvidos e impossibilidade de leitura e síntese de todos em um 

só artigo, optou pela escolha da rede centrada em Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005) para a análise. 

Optou-se pela subdivisão da rede em três espaços temporais (de 2003 a 2007; 2008 a 2012 e 2012 a 2017). 

Para cada espaço temporal analisado a rede de cocitação foi recriada e clusters foram formados e nomeados. 

O propósito da subdivisão é compreender e visualizar melhor como o campo evoluiu ao longo dos anos, 

como demonstra Chen (2006). 

Aspectos Gerais da rede  

Conforme pôde ser esclarecido no trabalho de Abreu e Andrade (2017), a primeira rede, centrada no 

trabalho de Cronin e Taylor (1992), possui características muito específicas. Nesta o debate é construído 

através do questionamento ao paradigma da desconfirmação ou a base teórica usada para a construção da 

escala Servqual, além dos problemas encontrados em sua aplicação. Os autores dedicam-se a melhorias na 

ferramenta, partindo timidamente para uma mudança de debate relacionada à importância de outras 

variáveis organizacionais relacionadas à qualidade em serviços.  

Análise da base intelectual  

Estrutura do campo entre 2003 e 2007 

A primeira análise foi realizada por meio da construção da rede de cocitações dos trabalhos da amostra 

datados entre 2003 e 2007. Essa operação permitiu a identificação de dez principais grupos de trabalhos; ou 

seja, dez representantes do campo neste recorte temporal, conforme pode ser observado na Figura 2. Um 

detalhe importante a ser esclarecido na mesma é dos grupos: os azuis são conexões feitas em 2003; os roxos 

em 2004; rosa em 2005; alaranjados em 2006 e amarelos em 2007. 
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Figura 2: Clusters gerados entre 2003 e 2007 

 
Fonte: Dados da pesquisa 

 
 

Para auxiliar a compreensão de cada grupo, a Tabela 3 indica três características de cada aglomeração: 

Seu rótulo (nome gerado pelo software com base nos títulos; palavras-chave ou termos indexados); o número 

de referências (artigos) dispostos em cada cluster; a referência base (trabalho que faz parte da amostra 

coletada ) e seu índice de cobertura (porcentagem abarcada pelo trabalho em relação aos membros do grupo). 

Na  terceira coluna são apresentados os trabalhos mais relevantes do cluster (aqueles que tem maior 

ocorrência no grupo) e sua frequência. 
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Tabela 3: Relação de clusters e seus trabalhos (2003-2007) 

 
Fonte: Elaborado pela autora 

 

Na Tabela 4 são mostrados os três trabalhos com maior centralidade na análise do recorte temporal.  

Esta medida é muito importante pois indica a relevância do artigo para a rede. Esta centralidade de interação 

de um nó da rede mede sua importância, sua posição neste contexto, portanto, uma alta centralidade pode 

indicar um nó que leva a tendências emergentes  (Chen, Hu, Liu, & Tseng, 2012). 
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Tabela 4: Trabalhos mais relevantes entre os clusters na análise 2003-2007 

Posição Centralidade Referência Cluster 

1 0,23 Zeithaml, Parasuraman, & Malhotra (2002) Gestão de Sistemas 

de Informação 

2 0,20 Brady & Cronin Jr (2001) Serviços Eletrônicos 

3 0,16 Dabholkar, Shepherd, & Thorpe (2000) Serviços Eletrônicos 

Fonte: Elaborado pela autora 

 

Observando-se as Tabelas 4 e 5 percebe-se que entre 2003 e 2007; o campo relacionado à qualidade em 

serviços evoluiu para novos debates em relação às análises aplicadas contexto de serviços online. Os grupos 

Serviços Eletrônicos (2006); Gestão de Sistemas de Informação (2004); Presença na Web (2005) e 

Qualidade do E-Service (2006) permitem afirmar que a discussão iniciada em Kettinger e Lee (1997) se 

ramificou pela rede, produzindo novos resultados, sem abandonar no entanto a preocupação com a forma 

de mensuração da qualidade. É o que pode ser constatado no primeiro e maior cluster e em seus membros, 

especialmente no trabalho de Brady & Cronin Jr (2001) que por sua vez, também pode ser considerado 

referência para a rede; como pode ser comprovado na Tabela 4. Os autores defendem que a qualidade 

percebida pelos clientes deve ser concebida como uma construção hierárquica e multidimensional, ou seja, 

a percepção de qualidade é formada com base na avaliação de três dimensões principais: A interação; o 

ambiente e o resultado final. Ao mesmo tempo, o primeiro cluster também tem o trabalho de Parasuraman, 

Zeithaml, & Malhotra (2005) e proposta de uma escala para mensurar a qualidade dos serviços online,  como 

um membro relevante.   

As concepções dos dois membros mais fortes do primeiro cluster se fundem em suas duas referências 

bases: o desenvolvimento de um modelo de mensuração hierárquico aplicável ao contexto de serviços 

ofertados eletronicamente (Fassnacht & Koese, 2006) e a discussão sobre a qualidade dos serviços web e 

seus efeitos: valor percebido, satisfação, lealdade e confiança. (Fassnacht & Köse (2007). Os autores 

mostram que quanto maior a satisfação, maior a confiança e consequentemente a maior a lealdade neste 

contexto.  
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Ainda no primeiro cluster (Serviços Eletrônicos) outro trabalho pode ser considerado referência para a 

rede (mesmo que não apresente frequência para o grupo ao qual pertence). Dabholkar, Shepherd, & Thorpe 

(2000) mantém uma linha semelhante à de Brady & Cronin Jr (2001); atendo-se às discussões sobre o 

conceito de qualidade em serviços, especialmente no papel mediador desta em relação à satisfação e às 

intenções comportamentais. Outro trabalho de relevância para a rede é o Zeithaml, Parasuraman, & Malhotra 

(2002), fazendo parte do segundo cluster (Gestão de Sistemas de Informação); conforme Tabela 4. Nele os 

autores sintetizam a literatura sobre qualidade de serviços entregues via web, identificando atributos e 

chamando atenção para a necessidade de compreender a compoisção, os antecedentes e consequências deste 

tipo de análise.  

De forma mais sucinta, estende-se a análise aos outros grupos, conforme já observado, a perspectiva 

sobre a qualidade aplicada a serviços em contextos eletrônicos se mantém. No segundo grupo, além do 

trabalho referência de Zeithaml, Parasuraman, & Malhotra (2002); há também a aplicação da Servqual ao 

contexto de serviços online (Van Dyke, Kappelman, & Prybutok, 1997) e a identificação de dimensões da 

qualidade para serviços de corretagem online (Yang & Fang , 2004). O cluster Presença na Web representa 

a preocupação com a qualidade e as tecnologias de autoatendimento (Meuter, Ostrom, Roundtree, & Bitner, 

2000) e portais internos usados estrategicmente por organizações para conectar colaboradores à informações 

corporativas (Kuo, Lu, Huang, & Wu , 2005). Qualidade do E-Service, um grupo com menor 

representatividade, tem no trabalho de Wolfinbarger & Gilly (2003) a proposta de criação de uma escala 

para mensurar os serviços prestados por e-varejitas (eTailQ).  

 Os outros grupos referem-se à preocupações diversas como a qualidade como forma de retenção de 

clientes e de retorno financeiro (cluster Qualidade em Serviços); constatações sobre a relação entre a 

percepção de qualidade e o contexto cultural (Qualidade do Encontro e Taxas de Satisfação). Desatca-se, 

porém, o cluster Incentivo à lealdade, uma vez que ele representa o grupo mais recente da análise (2007), o 

que pode indicar um caminho a ser percorrido pelo campo na próxima análise. Salienta-se neste a abertura 

a preocupações com a continuidade serviços eletrônicos e a fidelidade neste processo.  
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Estrutura do campo entre 2008 e 2012 

Assim como na análise 2003-2007, foram realizados os mesmos passos no recorte 2008-2012. A Figura 

3 indica um rede mais densa, com maior número de artigos da amostra e consequentemente, uma maior rede 

de cocitação; o que representa um indicador de atividade no campo. 

  

Figura 3: Clusters gerados entre 2008 e 2012 

 
Fonte: Dados do trabalho 

 

Os clusters e suas etiquetas, bem como o número de mebros e caracteríticas do grupo como artigos 

relevantes (em número de ocorrências) e trabalhos com maior cobertura também foram elucidados. 
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Tabela 5: Relação de clusters e seus trabalhos (2008-2012) 

Cluster/ No 

referências 

Referência base / cobertura 

(%) 

Artigos mais relevantes do cluster / frequência no 

grupo 

   
Web Site/ 50  Liu, Guo, & Hsieh (2010)/ 32%  

Carlson & O’Cass (2010)/26%. 

Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra (2005)/ 49 

Collier & Bienstock (2006) / 22 

Wolfinbarger & Gilly (2003) /20 

Zeithaml, Parasuraman, & Malhotra (2002)/20 

 

Qualidade dos 

encontros de 

serviço/41 

 

Jayawardhena (2010)/27 
 

Hair Jr., Black, Babin, & Anderson (2010) /15 

Sirdeshmukh, Singh, & Sabol(2002)/8 
 

Princípios Gerais/35 

 
Morales & Ladhari (2011)/31 Malhotra, Ulgado, Wu, Agarwal, & Shainesh (2005)/10 

Qualidade dos 

Serviços/28 
 

Miguel-Dávila, Cabeza-García, 

Valdunciel, & Flórez (2010)/32 

 

Caruana (2002)/13 

Modelo de 

Pesquisda/26 

 

Sousa & Voss (2012)/23 

Lin (2012)/23 

Vargo & Lusch (2004)/7 

Estado atual/26 Petnji Yaya, Marimon, & Fa 

(2012)/58 

 

Bauer et al (2006)/ 19 

Produto Central/ 20 Cenfetelli, Benbasat, & Al-

Natour (2008)/35 

Shonk & Chelladurai (2008)/25 

 

Brady & Cronin Jr (2001)/16 

Podsakoff, MacKenzie, Lee, & Podsakoff (2003)/ 13  

Qualidade de Serviços 

de Voo/16 

 

Chen, Tseng, & Lin (2011)/62 Park, Robertson, & Wu (2004)/6 

Papel Moderador/15 

 

Gil-Saura & Ruiz-Molina (2011)/ 

40  

Al- Hawari & Ward (2006)/4 

Centro de 

Atendimento/13 

Ramseook-Munhurrun, Naidoo, 

& Lukea-Bhiwajee (2009)/38 

Homburg & Stock (2004)/4 

Yoon, Beatty, & Suh (2001)/4 

Babakus, Bienstock, & Van Scotter (2004)/4 

Intenção 

Comportamental/11 

  

Lai & Chen (2011)/36 Dagger, Sweeney, & Johnson (2007)/9 

Academia/9 Yildiz (2011)/44 Saravanan & Rao (2007)/4 

Hung, Huang, & Chen(2003)/4 

Solução Saas (Serviço 

de Software/5 

 

Benlian, Koufaris, & Hess 

(2011)/40 

Não apresenta  

Qualidade da 

Informação/ 3 

Gorla, Somers, & Wong, (2010) Kettinger & Lee (2005)/11 

DeLone & McLean (2003)/7 

Fonte: Elaborado pela autora 
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Os trabalhos do recorte temporal que apresentavam maior valor de centralidade, ou seja, 

considerados refeências para a rede, também foram listados, conforme Tabela 6. 

 

Tabela 6: Trabalhos mais relevantes entre os clusters na análise 2008-2012 

 

Posição Centralidade Referência Cluster 

1 0,24 Brady et al. (2005) Princípios Gerais 

 

2 0,14 Al-Hawari, Hartley, & Ward 

(2005) 

Qualidade dos Serviços  

3 0,14 Chang & Yeh (2002) Princípios Gerais 

Fonte: Elaborado pela autora 

 

Observando-se as Tabelas 5 e 6, percebe-se que ainda há uma grande relevância para as pesquisas que 

envolvem o ambiente eletrônico (Cluster Web Site). Contudo, uma constatação muito importante é que 

nessa fase os grupos são mais sobrepostos, indicando o quanto o campo apresenta certa convergência em 

debates. As cocitações na rede condensam-se em clusters que se aglomeram ficando separados somente 

aqueles grupos com direcionamentos específicos (como o grupo Qualidade em Serviços de Vôo; Intenção 

Comportamental e Academia); ambos da cor rosa que remete ao ano de 2010.  

 O primeiro e mais relevante grupo reafirma a tendência demonstrada em 2003-2007 sobre a 

preocupação com a qualidade em serviços ofertados online. Baseia-se desde a  E-S-Qual; escala proposta 

por Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra (2005) para mensurar serviços entregues de forma eletrônica e 

também presente no primeiro grupo da análise 2003-2007; passando por aplicações ao setor de varejo 

eletrônico Collier & Bienstock (2006) e Wolfinbarger & Gilly (2003) até a revisão sobre a qualidade de 

serviços entregues no ambiente online de Zeithaml, Parasuraman, & Malhotra (2002); e que também é parte 

do grupo Gestão de Sistemas de Informação, do recorte 2003-2007. 

 Uma constatação importante nesta rede é obtida pela observação do segundo maior cluster: 

Qualidade dos Encontros de Serviço. Nele o livro de Hair Jr., Black, Babin, & Anderson (2010) e suas 

técnicas quantitativas de pesquisa é o mais recorrente; o que demonstra o crescimento por estes tipos de 
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análise no campo. Ao mesmo tempo, e corroborando com perspectivas nascentes da análise 200-2007; o 

trabalho de Sirdeshmukh et al. (2002) explora o comportamento de provedores de serviços baseados na 

confiança do cosumidor e sua relação com valor e lealdade nas trocas. A fonte do grupo tem a mesma linha 

de debate: Jayawardhena (2010) desenvolve um modelo conceitual que incopora qualidade do atendimento 

e do serviço, satisfação; valor percebido; lealdade à empresa e aos empregados.  É importante salientar que 

este grupo sobrepõe-se a outros três (Princípios Gerais; Efeito Moderador e Qualidade dos Serviços). 

 O grupo Princípios Gerais é voltado para análise da qualidade como uma ferramenta global, que 

relaciona-se a fatores econômicos e sócio-culturais (Malhotra, Ulgado, Wu, Agarwal, & Shainesh, 2005); o 

que também pode ser observado em Morales & Ladhari (2011). A questão cultural também foi variável 

objeto de preocupação e debate em grupos da análise 2003-2007. Neste grupo também encontram dois dos 

trabalhos considerados referência para a rede, conforme pode ser observado na Tabela 6. A leitura dos três 

trabalhos permite afirmar que, baseando-se na afirmativa de Chen et al. (2012) sobre a importância dos 

trabalhos com centralidade mais alta na rede; a preocupação com modelos de mensuração da qualidade em 

serviços reaparece nesta fase. Contudo, é importante esclarecer o quanto os trabalhos indicam uma nova 

perspectiva nesse objetivo; apontando novas tendências: Brady et al. (2005) testam quatro modelos que 

envolvem as variáveis: sacrifício; qualidade; valor; satisfação e intenção comportamental. Os autores 

realizam sua pesquisa em uma análise multicultural (aplicação em diversos países) e em vários recortes 

temporais. Al-Hawari, Hartley, & Ward (2005) discutem o desenvolvimento de um modelo que abranja 

diferentes canais de serviço automatizado para bancos. Chang & Yeh (2002) orientam-se às companhias 

aéreas domésticas propondo um modelo de avaliação baseado na análise multicritério fuzzy e o uso de 

algoritmos para a resolução de problemas. 

 A variável fidelidade reaparece no  grupo Qualidade em Serviços: seu efeito na atitude de recompra 

( Caruana, 2002) e sua aplicação a serviços bancários;  como a qualidade influencia a satisfação e como esta 

afeta a lealdade nesse ambiente (Miguel-Dávila, Cabeza-García, Valdunciel, & Flórez, 2010).  

Novas lógicas relacionadas à qualidade dos serviços como a cocriação de valor e o peso dos 

relacionamentos representa um dos pontos do grupo Modelo de Pesquisa. Além disso, Sousa & Voss (2012) 

analisa o impacto da qualidade na intenção de e-lealdade e Lin (2012) propõe um modelo que  explora os 

efeitos da qualidade do serviço multicanal na fidelidade do cliente.  
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O grupo Estado Atual retorna à preocupação com a qualidade em serviços online, contudo 

chamando a atenção para aspectos hedônicos (Bauer et al., 2006) e revisando a escala proposta em 

Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra (2005); E-S-Qual (Petnji Yaya, Marimon, & Fa, 2012).   

O trabalho de Brady & Cronin Jr (2001) e sua defesa de uma forma hierárquica de mensuração da 

qualidade; presentes no primeiro grupo da análise 2003-2007, também fazem parte do grupo Produto 

Central. . Essa preocupação com a forma de mensurar a qualidade também se refelete em Podsakoff, 

MacKenzie, Lee, & Podsakoff (2003); onde são examinados os vieses em métodos de pesquisa; 

identificando suas fontes, influências e formas de controle.  

O grupo Papel Moderador está relacionado à relação entre qualidade,  desempenho financeiro e 

satisfação em serviços bancários (Al- Hawari & Ward, 2006) e identificação dos antecedentes da qualidade 

e sua influência no comprometimento e lealdade do cliente em contextos B2B (Business to Business) e B2C 

(Business to Customer) ( Gil-Saura & Ruiz-Molina, 2011).  

Os últimos cinco grupos, com menor representação, estão relacionados: à ótica dos colaboradores sobre 

a qualidade ( Homburg & Stock, 2004 ;Yoon, Beatty, & Suh, 2001 e Ramseook-Munhurrun, Naidoo, & 

Lukea-Bhiwajee, 2009); à proposição de uma escala hierárquica multidimensional para mensurar a 

qualidade em serviços de saúde e prever intenção e satifação e o segundo trabalho (Dagger, Sweeney, & 

Johnson, 2007) e intenções comportamentais em serviços públicos ( Lai & Chen, 2011). Na proposição da  

escala SQS-FC (Escala de Qualidade de Serviço para Centros de Fitness) (Yildiz , 2011); na proposição da 

Saas-Qual; um instrumento de medição específico para a verificação da qualidade em serviços de software 

(Benlian, Koufaris, & Hess , 2011) e na ambiguidade relacionada à expectativa do cliente sobre o serviço 

(Kettinger & Lee, 2005) e a a relação entre a qualidade dos sistemas de informação e o impacto 

organizacional (Gorla et al., 2010).  

Estrutura do campo entre 2013 e 2017 

 Por fim, a mesma análise realizada entre 2003-2007 e 2008 e 2012 foi executada. A rede de 

coccitação formada entre 2013 e 2017 também foi analisada e 14 grupos foram encontrados, conforme 

Figura 4.  
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Figura 4: Clusters gerados entre 2013 e 2017 

 

 

Fonte: Dados da pesquisa 

 

A Tabela 7 indica as características principais de cada grupo: nome do cluster e número de 

participantes; trabalhos com maior coberturas destes membros e artigos mais relevantes (em termos 

de frequência) de cada cluster. 
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Tabela 7 : Relação de clusters e seus trabalhos (2013-2017) 

Cluster/ No referências Referência base / cobertura (%) Artigos mais relevantes do cluster / frequência no grupo 

 

 

Site de Hotel /34 Hahn, Sparks, Wilkins, & Jin (2017)/26 

 

Ding, Hu, & Sheng (2011)/ 7 

 Chang, Wang, & Yang (2009)/ 6 

Mercado eletrônico B2B 

(Business to Business)/ 26 

Janita & Miranda (2013)/62 Yen & Lu (2008)/11 

Collier & Bienstock (2006)/10 

Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, (2005)/10  

 

Intenção Comportamental/ 26 Rajic, Dado, & Taborecka-Petrovicova 

(2013)/31 

Rajic et al. (2013)/23 

 

Setó-Pamies (2012) /7 

Choudhury (2013)/6 

Modelo de Índices/25 Sultan & Wong (2014)/40 Hair Jr., Black, Babin, & Anderson (2010) /23  

Angell, Heffernan, & Megicks (2008)/8  

 

Servqual Geral/ 25 Hamzah, Lee, & Moghavvemi (2017)/36 

Tan, Hamid, & Chew (2017)/24 

 

Kumar, Tat Kee, & Taap Manshor, (2009)/7 

 

Estudantes de Pós 

Graduação/24 

Khalaf, Khourshed, & Khourshed 

(2017)/25 

Ho (2015)/12 

 

Ladhari (2008)/5 

Direcionador 

Comportamental/24 

Stanworth, Hsu, & Chang (2015)/42 

 

Kline (2011)/11 

Oliver (2010) /9  

Performance Financeira/20 Bagur-Femenías, Perramon, & Amat 

(2015)/55 

 

Yee, Yeung, & Edwin Cheng (2010) /6  

Uso da Internet/20 Quach, Jebarajakirthy, & Thaichon 

(2016)/40 

Quach, Thaichon, & Jebarajakirthy 

(2016)/30 

 

Hu, Kandampully, & Devi (2009)/8 

Lai, Griffin, & Babin (2009)/8 

Caruana & Ewing(2010)/8 

Cliente Comum/20  Dabestani, Shahin, Shirouyehzad, & 

Saljoughian (2015)/45 

Dabestani, Shahin, & Saljoughian 

(2017)/15  

 

Ladhari (2009)/20 

Crick & Spencer (2011)/7 

Banco de Varejo/19 Hossain, Dwivedi, & Naseem (2015)/53 

 

Kuo, Wu, & Deng (2009)/6 

Chen (2008)/6 

Qualidade de Serviços móveis 

de saúde /16 

 

Akter, D’Ambra, & Ray (2013)/50 Petter, Straub, & Rai (2007)/5 

 Dagger, Sweeney, & Johnson(2007)/5  

Valor de Marca/ 14 Sierra, Iglesias, Markovic, & Singh 

(2017)/50 

 

Não apresenta  

Satisfação dos 

Consumidores/11 

Chen, Chang, Wang, & Huang (2015)/27 

Sadeh & Garkaz (2015)/27 

Tsai, Hsu, & Chou (2011)/5 

Fonte: Elaborado pela autora 
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 Da mesma forma, a Tabela 8 apresenta os trabalhos com maior centralidade, ou seja, os que podem ser 

considerados referências na rede analisada. 

 

Tabela 8: Trabalhos mais relevantes entre os clusters na análise 2008-2012 

Posição Centralidade Referência Cluster 

1 0,33 Caruana & Ewing (2010) Uso da Internet 

2 0,26 Carlson & O’Cass (2011) Uso da Internet 

3 0,17 Chang, Wang, & Yang (2009) Site do Hotel 

Fonte: Elaborado pela autora 

 

Uma breve análise da Tabela 7 permite afirmar que o foco sobe a qualidade em serviços ofertados em 

contextos eletrônicos perde um pouco de sua força, abrindo espaço para pesquisas em serviços específicos, 

como hotelaria; ensino superior; serviços móveis de saúde  e bancos. Essa constatação corrobora com o 

observado na rede formada em 2008-2012; na qual alguns grupos dedicados a setores singulares 

apresentavam-se afastados do aglomerado central da rede. Contudo, estes grupos (dedicados a alguns setores 

em especial); apresentam-se condensados na rede, sobrepondo-se a outros grupos da análise.  

O primeiro e maior grupo é voltado para a análise da qualidade do autoatendimento online e proposição 

da E-SelfQual (Ding et al., 2011); proposição de uma escala de avaliação da qualidade em sites de hotéis 

(Hahn et al., 2017) e a importância da lealdade no comércio eletrônico  (Chang, Wang, & Yang, 2009). Este 

último trabalho é considerado um dos pontos de referência para a rede (conforme Tabela 8). Nele, os autores 

testam as relações entre a percepção da qualidade do e-service; a satisfação e a fidelidade do cliente, além 

do efeito moderador do valor percebido nesse processo; demonstrando o quão essencial é esta variável.  

 O trabalho de Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, (2005) e sua E-S-Qual;  novamente faz parte da 

análise, estando presente no segundo grupo (Mercado eletrônico B2B (Business to Business). A fidelidade 

é outro aspecto importante no grupo e que cresceu em termos de abrangência desde a primeira análise da 

rede (2003-2007). Yen & Lu (2008) revisitam a teoria da desconfirmação de expectativas para analisar a 

qualidade de serviços eletrônicos e a intenção de fidelidade em leilões online.  Collier & Bienstock (2006) 
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analisam a qualidade ofertada em sites de varejo criando um modelo que envolve processos, 

resultados e recuperação (quando ocorrem problemas).  

O grupo Intenção Comportamental tem trabalhos relacionados ao impacto da qualidade, satisfação e 

confiança do serviço na fidelidade do cliente (Setó-Pamies ,2012);  das relações entre qualidade, valor 

percebido, satisfação e comportamento do consumidor (Rajic, Dado, & Taborecka-Petrovicova, 2013) e a 

influência da qualidade na intenção de compra (Choudhury, 2013).  

O cluster Modelo de Índices reafirma a constatação da análise 2008-2012 sobre o aumento de análises 

quantitativas no campo, bem como o uso da análise IPA (Importância –Desempenho na mensuração da 

qualidade (Angell et al., 2008) e a técnica SEM (Análise de Equações Estruturais) (Sultan & Wong, 2014). 

O grupo Direcionador Comportamental tem seu foco especificamente na técnica SEM.   

O grupo Servqual Geral é sobreposto aos grupos Intenção Comportamental e Cliente Comum. Nele há 

a preocupação com a aplicação da Servqual ao setor bancário (Kumar, Tat Kee, & Taap Manshor, 2009; 

Hamzah, Lee, & Moghavvemi,2017) e a necessidade de buscar satisfazer as necessidades do cliente neste 

setor, incentivando assim a fidelidade (Tan, Hamid, & Chew, 2017). O grupo Cliente Comum é direcionado 

à questionamentos sobre as dimensões da qualidade (Dabestani, Shahin, Shirouyehzad, & Saljoughian, 2015 

;Dabestani, Shahin, & Saljoughian, 2017) e à uma revisão sobre o uso do instrumento Servqual (Ladhari. 

2009).  

Os dois trabalhos mais relevantes para a rede, conforme Tabela 8, concentram-se no grupo Uso da 

Internet: Caruana & Ewing (2010) e Carlson & O’Cass (2011) representam trabalhos que podem levar a 

tendências emergentes (Chen et al., 2012). O primeiro mantém a preocupação com elementos que podem 

se influenciar para a geração de qualidade e consequentemente levar ao sucesso em serviços online 

(reputação corporativa, qualidade, valor percebido e lealdade); e o segundo renova os questionamentos 

teóricos sob a perspectiva de serviços eletrônicos. A qualidade deve ser compreendida por meio de 

dimensões que influenciam uma avaliação global ou como uma configuração formativa que pode prever o 

comportamento? 

Por fim, destaca-se o grupo Valor de Marca, em amarelo conforme observação da Figura 4; datado do 

ano de 2017. O trabalho de Sierra, Iglesias, Markovic, & Singh (2017), responsável pela maior cobertura do 

grupo, tem como objetivo a análise da qualidade percebida e da postura ética em marcas corporativas na 

geração de seu valor. Contata-se que mesmo pouco representativo; este grupo indica o caminho mais recente 

percorrido pelo campo; ou seja, permite propor que estes sejam os novos tópicos a serem aprofundados na 

pesquisa futura.  
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Conclusões 

 O objetivo deste trabalho foi explorar a base intelectual do campo relativo ao tema qualidade em 

serviços, especificamente aquela centrada no trabalho de Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005), 

indicando a evolução da rede ( principais trabalhos e tendências emergentes. A subdivisão da amostra em 

recortes temporais permitiu a identificação mais específica de grupos de trabalhos relevantes, bem como de 

artigos que podem ser considerados referência em cada etapa de análise.  

 Os dados obtidos sinalizam a presença intensa de preocupações relacionadas à qualidade no 

contexto de serviço eletrônicos (de 2003 a 2012); perdendo espaço para outras questões a partir das análises 

iniciadas em 2013. À medida que o campo cresceu, evoluiu no sentido de abrir espaço a temas mais 

específicos como serviços de saúde, hotelaria, esporte e educação. Essa mudança ocorreu juntamente com 

a inserção maciça de metodologias quantitativas no campo, especialmente a técnica de Análise das Equações 

Estruturais (SEM). Além disso, constatou-se o crescimento da preocupação com outras variáveis 

correlacionadas com a qualidade, especialmente  a lealdade e a fidelidade.  

 Por fim, o campo parece seguir nesta linha de debate: inserção de outras variáveis importantes a 

contextos específicos; além daqueles que estão relacionados à serviços entregues de forma eletrônica.  

Limitações da Pesquisa  

Acredita-se que o uso de somente uma base de dados (Web of Science) seja uma das maiores limitações 

deste trabalho. Sugere-se que o mesmo seja replicado em outras na busca de resultados que possam ser 

confrontados a estes; com o objetivo de gerar um mapeamento completo da evolução do campo. 
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