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RESUMO

O objetivo do presente estudo é analisar os aspectos bibliométricos da producdo sobre a
aplicacdo do Servqual em servicos de salde sob trés aspectos: i) a produtividade dos autores;
ii) a produtividade e principais caracteristicas dos periddicos; e, iii) 0s principais assuntos
abordados. Os dados foram coletados nas bases Scopus, Web of Science, Emerald e Pubmed.
A amostra é composta por 360 artigos publicados entre 1990 e 2020. Na analise dos dados
foram identificados os rankings de autores, instituicdes e paises mais produtivos. Pela aplicacao
da Leis de Lotka e Bradford constatou-se que a amostra ainda ndo possui autores com alta
produtividade e ndo possui periodicos altamente especializados, caracterizando a falta de
maturidade cientifica. J& os resultados da aplicacdo da Lei de Zipf e do Ponto de Transi¢cdo de
Goffman demonstraram que a mensagem semantica dos estudos demonstra que estes estdo
alinhados ao tema, retornando termos esperados para a amostra. Considerando-se a extensédo da
amostra, como tema para futuras pesquisas, sugere-se a analise dos achados dos estudos
publicados em periddicos de maior impacto e dos estudos publicados nos idiomas portugués e
espanhol.

Palavras-chave: Servqual, Qualidade, Servigos, Salude, Bibliométrica.

A BIBLIOMETRIC ANALYSIS OF THE SCIENTIFIC PRODUCTION
OF SERVQUAL APPLIED TO HEALTHCARE SERVICES

ABSTRACT

This study analyzes the bibliometric aspects of scientific production that approach the Servqual
applied to healthcare services. It considers three elements: 1) the authors’ productivity, ii) the
productivity and main characteristics of journals, and iii) the main subjects. Data were collected
from the databases Scopus, Web of Science, Emerald, and Pubmed. The sample consists of 360
articles published between 1990 and 2020. The data analysis identified the rankings of the most
productive authors, institutions, and countries. Applying the Laws of Lotka and Bradford shows
that the sample does not have high productivity authors and does not have highly specialized
journals, which characterizes a lack of scientific maturity. Already the application of Zipf’s
Law and Goffman’s Transition Point shows that the semantic message demonstrates that the
studies are in line with the theme, returning expected terms for the sample. As a theme for future
research, the analysis of studies published in high-impact journals and studies published in
Portuguese and Spanish is suggested.
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1 INTRODUCAO

As organizagBes de salde geralmente entregam servicos idénticos aos dos seus
concorrentes, entretanto com niveis de qualidade distintos (YOUSSEF; NEL; BOVAIRD,
1996). Nas ultimas décadas os consumidores se tornaram mais exigentes e influenciaram o
aumento nos padrdes de qualidade oferecidos (LIM; TANG, 2000). Mesmo que a entrega de
servicos de saude com qualidade seja uma obrigacdo em si, os diferentes niveis de qualidade e
de satisfagcdo dos consumidores tém se mostrado como oportunidades para a diferenciagéo.

Uma das ferramentas utilizadas para mensurar e gerenciar a satisfacdo dos usuarios e a
qualidade de servigos de saude que tem se destacado é o Service Quality — Servqual
(ANDRADE; SALAZAR; LEOPOLDINO; MONTENEGRO, 2019). O Servqual foi
desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) que utilizaram a diferenca entre a
expectativa e a percepcao dos consumidores sobre quesitos de qualidade de servicos.

As publicagdes dedicadas a aplicacdo do Servqual em servicos de salude se tornaram
frequentes, provenientes de diferentes paises e disponiveis em diferentes periddicos,
especialmente das areas da administracdo e negocios, e saude. A abundéncia das fontes que
continuam em expansdo traz o desafio da depuracéo e sintetizacdo dos resultados de um nimero
crescente de publicagbes. Por conta disso, a identificacdo das principais caracteristicas da
producdo cientifica decorrente de experiéncias da aplicacdo do Servqual aos servigos de salde
pode ser 0 ponto de partida para o desenvolvimento de novas pesquisas bem como propiciar
maior celeridade em pesquisas futuras. Uma abordagem que pode ser conduzida € a utilizacédo
das técnicas da bibliometria, com o proposito de medir o progresso cientifico e tecnoldgico das
areas de conhecimento (SILVA; BIANCHI, 2001). O uso da bibliometria consiste na aplicacao
de métricas quantitativas para o estudo das caracteristicas de artigos publicados (DONNER,;
SCHMOCH, 2020; GODIN, 2006; HOOD; WILSON, 2001). Na literatura sdo encontradas
revisbes sistematicas de literatura que abordam o Servqual, normalmente buscando
caracteristicas qualitativas dos artigos publicados, eventualmente acompanhados de dados
estatisticos descritivos, entretanto, sem a aplicacdo de abordagens bibliométricas baseadas nas
Leis de Lotka, Bradford e Zipf (CHEN; LEIMKUHLER, 1986; PINHEIRO, 1983), bem como
0 Ponto de Transi¢do de Goffman (GUEDES, 1994).

Neste sentido, 0 presente estudo busca analisar 0s aspectos bibliométricos da produgéo
cientifica que trata da aplicacdo do Servqual aos servicos de saude sob trés aspectos: i) a
produtividade dos autores; ii) a produtividade e principais caracteristicas dos periodicos; e, iii)
0s principais assuntos abordados pelos artigos da amostra.

A sequéncia deste texto € composta pela secdo 2, que é dedicada & apresentacdo da
revisao da literatura, e a secdo 3, que apresenta o roteiro de coleta de dados e a descricdo dos
métodos utilizados nas analises da secdo 4. A secdo 4 apresenta os achados das andlises e a
discussdo, enquanto a quinta secdo apresenta as consideracdes finais.

2 REVISAO DA LITERATURA
O Servqual é uma ferramenta utilizada na mensuragdo da qualidade e da satisfacao de

consumidores de servicos alinhada ao conceito de centralizagcdo no consumidor (SHAH et al.,
2006). Baseado no Modelo de Desconfirmacdo ou Modelo de Confirmacgdo/Desconfirmacéo
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(MATZLER, 1997), o Servqual € baseado na confrontacéo das expectativas (antes do consumo)
e a qualidade percebida (depois da aquisicdo e consumo) (MATZLER, 1997, NEWSOME;
WRIGHT, 1999). Neste sentido, ele assume a discrepancia entre as expectativas do consumidor
e as suas experiéncias como medida de qualidade (PAKDIL; HARWOOD, 2005). O modelo
apresentado por (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985) e possui cinco gaps, sendo
0 gap que confronta expectativas e percepcOes de qualidade de servigos trouxe o
reconhecimento a ferramenta (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1994).

Para a mensuracgéo do gap da qualidade, a ferramenta foi originalmente apresentada com
33 questdes e dez dimensbes determinantes de qualidade de servigos — confiabilidade,
capacidade de resposta, competéncia, acessibilidade, cortesia, comunicacdo, credibilidade,
seguranga, compreensdo do consumidor e tangiveis (BERRY; ZEITHAML,;
PARASURAMAN, 1985; PARASURAMAN; ZEITHAML,; BERRY, 1985). Na sequéncia, 0s
autores refinaram o modelo que se popularizou com cinco dimensfes: tangiveis — aborda
aspectos da aparéncia fisica do ambiente e instalacdes; confiabilidade — capacidade de executar
o servico conforme o prometido, de forma confidvel e precisa; capacidade de resposta —
capacidade de ajudar os consumidores e prover servicos de maneira imediata; seguranca —
cortesia e conhecimento dos funcionédrios e capacidade de inspirar a confianca dos
consumidores; empatia — a prestacdo do servico com atencdo individualizada
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Nessa nova versao a mensuracdo das
dimens@es passou a ser realizada por meio de um questionario de 22 questdes, transcritas de
duas maneiras distintas, uma para a abordagem das expectativas e outra para as percepcoes
(PARASURAMAN; ZEITHAML,; BERRY, 1988). A versao de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988) utilizava a escala Likert de sete pontos representando, com escalas entre “concordo
totalmente = 7” ¢ “discordo totalmente = 1”. A partir destes valores, o gap é determinado pela
diferenca entre expectativas e percepcbes (Gap = Expectativas — Percepcdes)
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

O instrumento foi desenvolvido e apresentado para ser aplicavel a mensuracdo de
qualidade em servicos de diferentes setores, assumindo que a percepc¢do da qualidade do servico
estava correlacionada com a satisfacdo do consumidor. Cronin Jr. e Taylor (1992) e Teas (1993)
alegaram que a conceituacdo de qualidade de servico utilizada era ambigua, pois parte dos
autores considerava que havia uma relacdo entre qualidade do servigo e satisfacdo do
consumidor, enquanto outros consideravam ambos como constructos distintos. Cronin Jr. e
Taylor (1992) e Teas (1993) concluiram que os modelos que consideravam somente a
performance (como o Service Performance — Servperf), forneciam dados mais confiaveis que
o Servqual. No ano seguinte Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) rebateram Cronin Jr. e
Taylor (1992) e Teas (1993), demonstrando fragilidades nas construgdes tedricas desses autores
e reafirmando a validade do Servqual. Mais tarde, estudos como os de Jain e Gupta (2004),
Carrillat, Jaramillo e Mulki (2007) e Rodrigues, Barkur, VVarambally e Motlagh (2011)
abordaram comparativamente o Servqual e Servperf, que passaram a ser dois dos modelos mais
utilizados na avaliacdo de qualidade em servicos, e concluiram que ambos sdo modelos validos,
mas que fornecem resultados diferentes.

As davidas sobre a aplicabilidade do questionario Unico em diferentes setores de
servigos continuaram sendo levantadas, o que desencadeou diversos estudos que testaram e
adaptaram o0s questiondrios, para a corre¢do de limitagdes e o aprimoramento do modelo
(LADHARI, 2009). Considerando-se a sua aplicagdo na area da saude, o instrumento com 5
dimensdes e 22 itens passou a ser base para a avaliagdo da qualidade, e matéria de constantes
testes e adequacdes, com a inclusdo exclusdo e/ou modificacdo de dimensdes e das questdes
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(KILBOURNE et al., 2004; LADHARI, 2009). Em alguns casos, inclusive a primeira verséo,
de 1985, foi revisitada para o desenvolvimento de instrumentos especificos (REIDENBACH,;
SANDIFER-SMALLWOOD, 1990). Com isso, na area de salde, passou a ser comum a
utilizagdo do instrumento com 22 questdes, bem como versdes modificadas como, por exemplo
a de Reidenbach e Sandifer-Smallwood (1990) com 41 questdes ou de Babakus e Mangold
(1992) com 15. Mais recentemente, Endeshaw (2021) recomendou que seria adequado que as
organizacles desenvolvessem seus proprios modelos para serem utilizados no lugar dos
modelos genéricos.

A quantidade de trabalhos sobre o tema sinaliza que as discussdes ainda ndo se
esgotaram e uma abordagem bibliométrica fundamentada nas Leis de Lotka, Bradford e Zipf, e
0 ponto de transicdo de Goffman pode contribuir para a avaliacdo da maturidade do tema.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A amostra foi coletada nas bases de dados Scopus, Web of Science, Emerald e Pubmed,
a partir do inicio da série de cada uma delas até ano de 2020. Os termos da busca booleana
utilizados foram “SERVQUAL AND (HEALTH* OR HOSPITAL)” no campo abstract. O uso
do asterisco a direita da palavra health permite que todas as palavras iniciadas com health sejam
incluidas nos resultados. Desta forma, foram selecionados artigos que continham as palavras
Servqual e health* ou que continham Servqual e hospital nos resumos. Na sequéncia, foram
aplicados filtros de refinamento da consulta para limitar os resultados por area (somente na base
Scopus), por tipo de documento e idioma da publicacdo (Tabela 1).

A primeira busca foi realizada na base Scopus. A primeira depuracdo do resultado bruto
foi a realizada por meio da leitura do titulo e do abstract, identificando-se o objetivo ou 0s
objetivos dos artigos. Foram selecionados artigos que tinham o objetivo de: utilizar o Servqual;
testar o Servqual; ou, testar as escalas do Servqual, todos em casos praticos de servicos de
salde. Na sequéncia, realizou-se busca na base Web of Science utilizando os mesmos quesitos
e filtros. A partir deste ponto, foi realizada a leitura dos titulos e resumos, e foram excluidos os
resultados que ja compunham a amostra neste ponto. O mesmo processo foi repetido nas bases
Emeral e Pubmed, de modo que somente artigos que ainda ndo constavam nos resultados
anteriores foram sendo incluidos na amostra em cada etapa.

Tabela 1 — Detalhamento da coleta de dados

Base Scopus Web of Science Emerald Pubmed
Campo da | Abstract Abstract Abstract Abstract
busca
Filtro 1 Tipo de documento: Tipo de documento: | Tipo de documento: Tipo de documento:
artigo de periédico artigo de periédico artigo de periédico artigo de periédico
Filtro 2 Area: Business, Idioma:  portugués, | Leitura dos resumos | Leitura dos resumos
management and inglés, espanhol e | para confirmar | para confirmar
accounting, alemao aderéncia do tema aderéncia do tema
Engineering,
Medicine, Nursing, e
Dentistry
Filtro 3 Idioma: portugués, Leitura dos resumos | Inclusdo de artigos | Inclusdo de artigos
inglés, espanhol e para confirmar | que ndo constassem | que ndo constassem
alemdo aderéncia do tema na amostra da base | na amostra da base
Scopus e Web of | Scopus, Web of
Science Science e Emerald
Filtro 4 Leitura de resumos | Inclusdo de artigos | - -
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Base Scopus | Web of Science Emerald Pubmed
para confirmar | que ndo constassem
aderéncia ao tema na amostra da base
Scopus
Artigos 281 69 3 7
incluidos na
amostra
Amostra total 360

Fonte: Dados da pesquisa.

Para a analise da amostra foram utilizadas abordagens bibliométricas fundamentadas
nas Leis de Lotka, Bradford e Zipf (CHEN; LEIMKUHLER, 1986; PINHEIRO, 1983), e 0
ponto de transicdo de Goffman (GUEDES, 1994). A primeira, desenvolvida por (LOTKA,
1926), é uma abordagem da produtividade dos pesquisadores. O autor percebeu que muitos
pesquisadores publicam poucos artigos, enquanto poucos pesquisadores publicam muitos
artigos, e que existe uma propor¢do nessa relacdo. Essa lei, também é conhecida como Lei dos
Quadrados Inversos, é representada pela equacdo Y = C/X", onde X representa o niumero de
publicacdes, Y a quantidade de autores com X publicacdes, e n e C sdo constantes com valores
aproximados de 2 (LOTKA, 1926; PAO, 1986). Quando uma amostra nao apresenta as
propor¢des esperadas por essa lei ela é considerada como pertencente a uma &rea de
conhecimento ainda em desenvolvimento, ainda no caminho da maturidade cientifica.

Ja a Lei de Bradford categoriza os periddicos de acordo com sua produtividade
(BRADFORD, 1953). O autor observou trés zonas de produtividade, ilustradas por um grafico
semi-logaritmico conhecido como gréafico Bradford-Zipf (PINHEIRO, 1983). Essas zonas sao
delimitadas considerando a especialidade ou devogéo do periddico ao tema em estudo, sendo:
a) zona principal — periédicos com mais de quatro publicacdes sobre o tema por ano; b) zona
intermediaria — periddicos que publicam mais de uma e ndo mais de quatro publicacdes sobre
0 tema por ano; e, ¢) zona menor — periédicos que publicam um ou menos de um artigo sobre
0 tema por ano (BRADFORD, 1953). A zona principal é composta por poucos periédicos,
altamente produtivos, especializados e que supostamente tendem a atrair estudos com qualidade
e relevancia maiores. A zona intermediaria € composta por um nimero maior de periddicos
menos produtivos, menos especializada que a principal, porém ainda é considerada como um
conjunto de fontes relevante. Por fim, a zona menor é composta de muitos periédicos com
poucas e esporadicas publica¢des sobre o tema, geralmente com escopo em outras tematicas,
carecendo de especializacdo no tema (MACHADO JUNIOR et al., 2016; PINHEIRO, 1983;
RODRIGUES; GODOY VIERA, 2016).

No contexto da Lei de Zipf, também conhecida como Lei do Minimo Esforgo, o autor
da lei, George Zipf, se baseou na observacdo da frequéncia de utilizacdo das palavras na
linguagem, onde constatou que poucas palavras possuem uma frequéncia muito alta, e muitas
palavras possuem frequéncia baixa (PIANTADOSI, 2014). Segundo os preceitos dessa lei,
alinhando-se as palavras em ordem decrescente de frequéncia, as palavras mais utilizadas
tendem a representar o tema do(s) texto(s) analisado(s) (RODRIGUES; GODOY VIERA,
2016). Observando que a Lei de Zipf trata das extremidades da distribuicdo das palavras,
Goffman analisou as palavras do grupo de frequéncias intermediarias. A partir desta regido
determinou que existe um ponto de transicdo no qual se encontram as palavras com maior
conteido semantico (GUEDES, 1994; URBIZAGASTEGUI ALVARADO; RESTREPO
ARANGO, 2011). Para a determinagdo deste ponto de transi¢do, Goffman utilizou a lista do
ranking de frequéncia utilizado pela lei de Zipf e multiplicou o valor da posi¢ao no ranking (r)
pelo valor da frequéncia (f) de cada palavra. O produto da multiplicagéo r X f das palavras gera
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0s maiores valores proximo da posicdo 22 do ranking. A palavra com o maior produto é
considerada o ponto de transi¢do, e as palavras proximas sdo consideradas de alto valor
semantico (PAO, 1978).

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A terceira se¢do inicia com uma subsecdo dedicada a apresentacdo descritiva dos
achados da amostra, especialmente quanto aos rankings de autores, instituicdes, paises e
periodicos. A segunda parte traz a anélise de disperséo dos artigos publicados e a maturidade
da area a partir das analises dos preceitos das leis de Lotka e Bradford. Por fim, na terceira
subsecdo sdo apresentadas as analises sobre o assunto dos artigos da amostra, baseados na
aplicacdo de testes seguindo os preceitos da Lei de Zipf e do Ponto de Transicdo de Goffman.

4.1  Descricdo da amostra
A amostra é composta por 360 estudos publicados entre 1990 e 2020 (Figura 1). A

quantidade anual de publicac¢des cresceu nos ultimos anos, especialmente a partir de 2010, cuja
década concentra 65% dos estudos da amostra.
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Figura 1 — Quantidade de estudos por ano incluidos na revisdo
Fonte: Dados da pesquisa.

Ao todo, foram identificados 1.085 autores que publicaram, entre autoria e coautoria,
de 1 a 5 artigos cada. Os artigos possuem de 1 a 13 autores, com média de 3,34, mediana de 3
e moda de 2 autores por artigo. 61,67% dos artigos foram publicados por até 3 autores, sendo
que 36 artigos foram publicados por um autor.

Para a apresentacdo dos autores mais prolificos organizou-se um ranking dos dez autores
com maior numero de artigos publicados (Tabela 2). Encabeca a lista, com 5 publicacdes,
Jogendra Sigh Arya, do Central Council for Research in Homoeopathy, india, seguido por
outros 11 autores que publicaram 3 artigos cada. Observa-se que 0s pesquisadores pertencem
predominantemente a area da satde do Ird e do Brasil. Com relacdo aos demais autores, 91
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publicaram dois artigos e 982 (90,5% do total) publicaram um artigo.

Como segundo ponto, realizou-se a andlise das institui¢des mais produtivas. Com base
na vinculacdo institucional indicada pelos autores nos artigos foram identificadas 517
instituicOes. Neste quesito, quando o autor de um artigo pertencia a mais de uma instituicdo o
artigo foi contado uma vez para cada instituicdo. A quantidade de instituicdes vinculadas aos
artigos variou entre 1 e 11, com média de 1,83, mediana de 2 e moda de 1 institui¢des por artigo.
48,89% dos artigos foram publicados por autores da mesma instituigéo enquanto 30,56% foram
publicados por autores de duas instituicbes. Os demais artigos possuiam autores de 3

instituicOes (48 artigos), 5 intui¢des (6 artigos) ou 11 instituicbes (1 artigo).

Tabela 2 —
Ranking

Ranking dos autores mais prolificos

Autores

Instituicdo de vinculagdo mais
recente

Area do
autor

Pais

Publi-
cagoes

1° Singh Arya, Jogendra | Central Council for Research in Saude india 5
Homoeopathy
20 Abedi, Ghassem Mazandaran University of Medical Saude Ird 3
Sciences
3° Abedini, Ehsan Mazandaran University of Medical Saude Ird 3
Sciences
40 Altuntas , Serkan Yildiz Technical University Engenharia Turquia 3
50 Berezovsky, Adriana | Universidade Federal de S&o Paulo Saude Brasil 3
6° de Godoy, Simone Universidade de Sao Paulo — Ribeirdo | Salde Brasil 3
Preto
7° Gabriel, Carmen Universidade de S&o Paulo — Ribeirdo | Salde Brasil 3
Silvia Preto
8° Nadi, Aliasghar Mazandaran University of Medical Saude Ird 3
Sciences
90 Prieto-Rodriguez, Escuela Andaluza de Salud Publica/ | Salde Espanha 3
Maria Angeles Instituto de Investigacion Biosanitaria
de Granada
100 Ravangard Ramin Shiraz University of Medical Sciences | Salde Ird 3
10°% Rostami, Farideh Mazandaran University of Medical Saude Ird 3
Sciences
10% Trevizan, Maria Universidade de Sao Paulo — Ribeirdo | Satde Brasil 3

Auxiliadora

Preto

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 3 apresenta o ranking das 10 instituicbes mais produtivas, trazendo no topo a
Shiraz University of Medical Sciences, do Ird , e a Universidade de S&o Paulo (USP), do Brasil,
ambas com 8 artigos. Pode-se destacar a predominéncia de universidades de natureza publica,
pertencentes principalmente a paises emergentes da América do Sul e Asia.

Tabela 3 — Ranking das instituicdes mais prolificas

Ranking \ Instituicéo Natureza Publicacbes
1° Shiraz University of Medical Sciences Ira Publica
1b° Universidade de Sdo Paulo Brasil Publica
2° Islamic Azad University Ird Privada
3° Shahid Beheshti University of Medical Ird Publica
Sciences
4° Universidad Nacional Mayor de San Marcos Peru Publica
5° Universidade Federal de S&o Paulo Brasil Publica
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6° Amity University india Privada 4
7° Baskent University Turquia Privada 4
8° Escuela Andaluza de Salud Publica Espanha Puablica 4
90 Universitas Indonesia Indonésia Puablica 4
10° Yildiz Technical University Turquia Puablica 4

Fonte: Dados da pesquisa.

Com base na localizacdo geografica das institui¢des identificou-se a nacionalidade dos
autores, que pertencem a 58 paises ou territorios. Uma parcela da amostra pode ser considerada
formada por estudos transnacionais, com autores vinculados a institui¢ces de diferentes paises.
Neste caso os artigos foram contados uma vez para cada pais. A média de paises por artigo é
de 1,17%, com a mediana e moda de 1, decorrentes dos 86,67% dos artigos vinculados a
somente um pais.

No topo do ranking dos paises mais produtivos esté o Ird, seguido pelos Estados Unidos
da América (Tabela 4). A presenca dos Estados Unidos da América e Reino Unido pode ser
destacada, pois ambos 0s paises ndo integram o ranking de autores e instituicdes mais
produtivos (Tabelas 2 e 3), consequéncia da representacdo de muitos pesquisadores pouco
produtivos pertencentes a universidades pouco produtivas. Das instituices desses paises, uma
instituicdo publicou 3 trabalhos, e as demais publicaram 2 ou 1 artigos, artigos que foram
publicados por autores com até 2 trabalhos publicados. Se por um lado isso demonstra a maior
nivel de dispersdo das publicacbes, por outro, pode indicar a disseminacdo da aplicacdo do
método na &rea da saude.

Tabela 4 — Ranking dos paises mais produtivos
Ranking | Pais Publicacdes

1° Ird 45
20 Estados Unidos da América 40
30 india 38
40 Espanha 28
50 Turquia 24
6° Brasil 20
7° Indonésia 20
8° Taiwan 17
90 Reino Unido 16
100 Malasia 15

Fonte: Dados da pesquisa.

Na analise dos periddicos mais produtivos, os 360 estudos da amostra foram publicados
em 211 diferentes periddicos, com uma frequéncia de 1 a 30 artigos por periodico. A média de
artigos por periddico é de 1,71, com mediana e moda igual a 1 artigo por periodico, sendo que
51,67% dos periodicos publicou apenas 1 artigo. A Tabela 5 apresenta o ranking dos periodicos
mais produtivos, encabecado pelo International Journal of Health Care Quality Assurance, do
Reino Unido, que somou 30 publica¢Bes no periodo analisado. Observa-se que a maioria dos
periddicos s&o sediados no Reino Unido, com a exce¢ao de trés que pertencem a india, Espanha
e EUA.

Tabela 5 — Ranking dos periédicos mais produtivos
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Ranking Publi-cages

Periddico

1° 30 International Journal of Health O periodico se dedica a explorar a qualidade
Care Quality Assurance dentro do contexto dos cuidados de salde,
SJR 0,34; Quartil Q2 examina métodos de gestdo e planejamento e
Cobertura: 33 volumes, até 2020. | discute as implicagbes da introdugdo e
Reino Unido manutencdo de iniciativas de qualidade.*
20 13 Total Quality Managementand | Busca estimular o pensamento e pesquisa nos
Business Excellence aspectos de gestdo de qualidade e fornece um
SJR 0,679; Quartil Q1 forum para a discusséo e divulgacao de resultados
Cobertura: 31 volumes, até 2020. | de pesquisas.*
Reino Unido
3° 10 Indian Journal of Public Health | A revista publica artigos relacionados a pesquisa
Research and Development em todos os aspectos da Saude Publica, incluindo
SJR 0,124; Quartil Q4 Medicina  Comunitéria, = Salde  Publica,
Cobertura: 11 volumes até 2020 | Epidemiologia, Saude Ocupacional, Riscos
(descontinuada na Scopus em Ambientais, Pesquisa Clinica e Leis de Salde
2019) Publica e cobre todas as especialidades médicas
india relacionadas com pesquisa e desenvolvimento
para as massas.**
40 10 Managing Service Quality: An Né&o disponivel
International Journal
Renomeada para Journal of
Service Theory and Practice em
2015.
SJR 1,286 (em 2015)
Cobertura: 24 volumes até 2014.
Reino Unido
50 7 BMC Health Services Research | Publicar artigos sobre aspectos da pesquisa de
SJR 0,995; Quartil Q1 servicos de saude, incluindo prestacdo de
Editor: BioMed Central Ltd. cuidados, gestdo de servigos de salde, avaliagdo
Cobertura: desde 2001 a 2020 das necessidades de satde, medi¢do de resultados,
Reino Unido alocacdo de recursos de saude, avaliacdo de
diferentes mercados de saide e organizacdes de
servicos de salde, andlise comparativa
internacional de sistemas de salde, economia da
saude e o impacto das politicas e regulamentagdes
de salde.*
6° 7 Revista de Calidad Asistencial A revista é o periodico oficial da Sociedade
SJR 0.184 (em 2019) Espanhola de Qualidade Assistencial (SECA) e
Cobertura: 32 volumes, até 2017. | tem seu escopo em difundir o conhecimento e
Espanha consideracBes sobre a gestdo de qualidade nos
servicos de salde
(https://www.journals.elsevier.com/journal-of-
healthcare-guality-research).
7° 5 International Journal of Oferecer um férum sobre as principais questdes
Healthcare Management que afetam a gestdo e o marketing deste setor.
SJR 0,412; Quartil Q3 Aborda questdes de interesse para os prestadores
Cobertura: 13 volumes até 2020. | de servigos de satide (nos setores privado, publico
Reino Unido ou filantropico) e visa cobrir a gestdo e
comercializacdo de toda a gama de servicos de
salde.*
8° 5 International Journal of Abordar estratégias, técnicas e ferramentas para
Productivity and Quality gerenciamento de produtividade e qualidade e
Management melhoria em organizacdes de manufatura e
SJR 0,45; Quartil Q2 Servigos.*
Cobertura: 31 volumes até 2020.
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Ranking Publi-cages Periddico | Escopo
Reino Unido
9 4 Health Marketing Quarterly Abordar questdes contemporaneas importantes no
SJR 0,324; Quartil Q3 uso de marketing por organizacoes de salide como
Cobertura: 37 volumes até 2020. | hospitais, médicos individuais, turismo médico e
Estados Unidos da América organizacGes de salde publica. Inclui o uso de

marketing para promover, posicionar, dissuadir e
aprimorar organizacdes e questdes de saide.*

10° 4 TQM Journal Abordar temas como filosofia TQM, medicdo da
SJR 0,658; Quartil Q1 qualidade, custos de qualidade, melhoria
Cobertura: 32 volumes até 2020. | continua, padrdes de gerenciamento SO, modelos
Reino Unido de exceléncia, gestdo e melhoria de processos,

ferramentas e técnicas para gestdo e melhoria da
qualidade, solucdo de problemas e questdes
estratégicas, e taticas e operacionais para
implementacdo da gestdo da qualidade e
sustentabilidade.™

Fonte: dados da pesquisa. * InformacGes obtidas a partir da plataforma SJR

Junto a posicdo e quantidade de artigos também sdo apresentados os principais dados
dos periodicos (Tabela 5), como fator de impacto SJR (Scimago Journal & Country Rank),
quartil, periodo de cobertura e escopo dos periddicos. A utilizagdo dos fatores de impacto tem
sido considerada uma medida adequada para o grau de exceléncia dos periddicos (PAIVA et
al., 2017). Entretanto, o fator de impacto possui valores absolutos que néo séo padronizados
entre as diferentes areas, ou seja, o valor do fator de impacto alto de uma area pode ser menor
que um fator de impacto inferior de outra &rea. Para contornar essas possiveis distor¢@es, 0s
periddicos sdo categorizados em quartis. Para isso, 0s periodicos que ocupam os 25% do topo
do ranking de cada area pertencem ao quartil Q1. O Q2 lista periddicos posicionados entre 0s
25 e 50% mais relevantes, Q3 o0s que estdo entre 50 e 75% mais relevantes e Q4 agrupa 0s
periddicos que se encontram entre 0s 75 e 100%.

A distribuicdo dos artigos considerando o fator de impacto dos periddicos SJR e a
classificacdo dos periddicos por quartil (Q) e periddicos sem fator de impacto SJR sdo
apresentados no infografico da Figura 2. Os periddicos sem fator de impacto foram incluidos
no grafico com um valor igual a 0 no eixo do fator de impacto. Na amostra, 16,11% dos
periddicos e 17,5% dos estudos pertencem ao primeiro quartil. O periddico pertencente ao Q1
com maior nimero de artigos publicados é o Total Quality Management and Business
Excellence, com 13 artigos publicados.
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Figura 2 — Fator de impacto do periddico e quantidade de artigos publicados
Fonte: dados da pesquisa.

No conjunto dos periddicos ndo listados no ranking SJIR, em pesquisa nos respectivos
sites, constatou-se que 5 foram descontinuados. Outros 17 sdo revistas com publicacdes nas
linguas portuguesa e espanhola — sediadas na América Latina e Peninsula Ibérica — que
concentram 55 artigos. Também se constatou-se que ao menos 11 periddicos deste conjunto
exigem o pagamento de taxas para a publicacdo, o que amplia a possibilidade da presenca de
periddicos potencialmente predatorios, como por exemplo o periédico Indo American Journal
of Pharmaceutical Sciences, que é listado na Beall’s List, uma lista de periddicos e editores
potencialmente predatérios (BEALL, 2021).

4.2  Maturidade e dispersao das publicacoes

Uma das medidas de maturidade cientifica € baseada nos preceitos da Lei de Lotka que
considera que as areas do conhecimento com maturidade cientifica possuem uma
proporcionalidade no ranking dos autores mais produtivos (POTTER, 1981). Por exemplo,
segundo Lotka, espera-se que a proporc¢éo de autores que produziram um Unico artigo deve ser
aproximadamente 60,79% do total de autores. Essa proporcdo é apresentada na Tabela 6,
comparativamente a distribuicdo das pesquisas da amostra desse estudo. Observa-se que a
amostra possui mais autores com apenas uma publicacdo (90,51%) que o esperado. J& a partir
de duas publicacGes por autor a amostra possui menos autores que o esperado. Com base nos
resultados da anéalise e considerando a abrangéncia da amostra pode-se inferir que o tema
possivelmente ainda ndo tenha atingido a maturidade cientifica.

Tabela 6 — Proporcdo de autores esperada sequndo a Lei de Lotka

Artigos Amostra Esperado conforme a Lei de Lotka
publicados | Quantidade de autores | Quantidade de autores %
1 982 90,51 660 60,79
2 91 8,39 165 15,20
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Artigos Amostra Esperado conforme a Lei de Lotka
publicados | Quantidade de autores | Quantidade de autores
3 11 1,01 73 6,75
4 0 0 41 3,80
5 1 0,09 26 2,43
6 0 0 18 1,69
7 0 0 13 1,24
8 0 0 10 0,95
9 0 0 8 0,75
10 0 0 7 0,61
Total 1.085 100 1.085 94,21

Fonte: Dados da pesquisa.

Na perspectiva da dispersédo das publicacbes, segundo (BRADFORD, 1953), os
periddicos podem ser classificados em 3 zonas (principal, intermediaria e menor) considerando-
se sua produtividade média anual de artigos sobre o tema em analise. Para esta anélise foram
considerados os artigos de um recorte de 10 anos, de 2011 a 2020, anos com maior
produtividade geral. Neste recorte, a maior média foi alcancada pelo periddico International
Journal of Health Care Quality Assurance, com 1,1 artigos por ano, posicionando-0 na zona
intermediéria. Entretanto, se o recorte for dos ultimos 5 anos, de 2016 a 2020, trés periodicos
conseguem integrar a zona intermediaria (Indian Journal of Public Health Research and
Development, Total Quality Management and Business Excellence e International Journal of
Health Care Quality Assurance) com 2, 1,4 e 1,2 artigos publicados por ano, respectivamente.
Apesar de indicar um possivel aumento de concentracdo em alguns periédicos, o peridédico mais
bem posicionado ainda estd distante da zona principal. Em ambos o0s recortes, 0s demais
periodicos possuem média igual ou menor que 1, posicionados na zona menor, considerados
periddicos ndo-dedicados ao assunto. Entretanto, apesar da amostra ser considerada dispersa e
de baixo grau de amadurecimento, a Lei de Bradford ndo esta totalmente ausente, uma vez que
poucos periddicos, num total de 10 (4,74%) concentram 26,39% das publica¢fes da amostra.

4.3 Analise do tema

A identificacdo do assunto foi realizada por meio da analise das palavras de maior
frequéncia de utilizacdo (Lei de Zipf) e o Ponto de Transicdo de Goffman. Com o apoio da
ferramenta de contagem de palavras online gratuita do Grupo de Linguistica Insite (INSITE,
2021) a analise foi realizada no texto dos resumos em inglés dos artigos da amostra. A contagem
totalizou 74.302 palavras, sendo 5.398 palavras distintas. Os substantivos que apresentavam 0s
dois modos da flexdo de numero foram passados do plural para o singular para que a ferramenta
realizasse uma contagem unica dessas palavras. Na Tabela 7 apresenta-se o ranking com as 20
palavras mais utilizadas.

Desconsiderando-se as palavras triviais da lista, observa-se que as palavras servigo,
qualidade, paciente, hospital, Servqual, estudo e satisfacao foram utilizadas frequentemente,
e estdo fortemente relacionadas ao tema da amostra, que € a aplicacdo do Servqual (modelo
para avaliacdo e mensuracdo de qualidade em servigos) a area de saude (hospital e paciente). A
palavra estudo possivelmente esteja relacionada ao uso dos autores para se referir aos proprios
artigos ou aos estudos apresentados nos artigos.

Tabela 7 — As 20 palavras com as maiores frequéncias
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Ranking Palavra \ Frequéncia \ Ranking Palavra Frequéncia
1 the 5.541 11 hospital 784
2 of 3.503 12 were 660
3 and 2.775 13 is 659
4 to 1.898 14 for 653
5 in 1.810 15 servqual 617
6 service 1.756 16 study 606
7 quality 1.464 17 satisfaction 583
8 a 1.174 18 that 583
9 patient 1.068 19 this 581

10 was 828 20 with 551

Fonte: dados da pesquisa.

Para a andlise do Ponto de Transicdo de Goffman, primeiramente foi realizada a
multiplicacdo da posicéo do ranking pela frequéncia (r X f) de cada palavra (Tabela 8). O ponto
de transicdo da amostra foi encontrado na 242 posicao do ranking. Na Tabela 8 séo apresentadas
as palavras posicionadas 5 posi¢fes acima e abaixo do ponto de transicdo para a analise.

Nessa anélise constam as palavras ndo-triviais saude, dimenséo, cuidado, percepcao
e expectativa. As palavras health e care sdo utilizadas tanto isoladamente (saude e cuidado)
quanto de maneira composta (cuidados de saude) e representam a area de aplicacdo dos estudos.
Ja as demais palavras estdo ligadas a questdes relevantes do Servqual e representam as
dimens@es de qualidade avaliadas no Servqual por meio da confrontacdo das expectativas e
percepcdes dos usuarios sobre a qualidade dos servigos consumidos.

Tabela 8 — Ponto de Transicdo de Goffman
Ranking (r) \ Palavra Frequéncia (f) rXf

19 This 581 11.039
20 With 551 11.020
21 Health 548 11.508
22 Dimension 516 11.352
23 On 487 11.201
24 Care 483 11.592
25 By 432 10.800
26 Perception 406 10.556
27 As 391 10.557
28 Expectation 391 10.948
29 From 341 9.889

Fonte: dados da pesquisa.

A partir destas palavras pode-se inferir que os artigos analisados possuem foco na
qualidade nos servicos e satisfacdo dos pacientes, bem como nas dimensdes da qualidade e na
observacgdo das expectativas e percep¢des dos pacientes, que sdo o foco do proprio Servqual.

5 CONSIDERACOES FINAIS
A quantidade de publicag¢6es que abordam a aplicacdo do Servqual nos servigos de satde

tem se mostrado crescente desde os anos 2000, em especial nos Gltimos 5 anos. A amostra
totalizou 360 artigos na qual a participacdo de paises emergentes é notdria nos rankings de

DOI: https://doi.org/10.35700/2448-0126.2022.v2n10.487
SCHULTZ, C. A.; G6TZE, U.

L2
INSTITUTO FEDERAL

69


https://doi.org/10.35700/2448-0126.2022.v2n10.487

Revista Eletrdnica
INSTITUTO FEDERAL Ciéndias da Administracgo
e Turismo
ISSN 2448-0126

Revista Eletronica Ciéncias da Administrag&o e Turismo || v.10, n.2, p. 57 — 73, Jul/Dez, 2022

autores, instituicdes e paises mais produtivos. O autor mais produtivo é o Dr. Jogendra Sigh
Arya, da india, a universidade mais prolifica é a Shiraz University of Medical Sciences, do Ira.
O Ird também desponta como 0 pais que possui mais publicaces.

Na anélise de maturidade cientifica do tema, os resultados esperados da Lei de Lotka
ndo foram confirmados, indicando que o tema ainda ndo alcangou a fase de maturidade
cientifica. A quantidade de autores que publicaram apenas um estudo se mostrou maior que o
esperado enquanto ndo foram encontrados autores com quantidades equivalentes aos niveis
mais elevados esperados, nem a quantidade esperada de autores nos niveis intermediarios de
quantidade de publicacdes.

O periodico mais produtivo é o International Journal of Health Care Quality Assurance,
pertencente ao quartil Q2 e sediado no Reino Unido. Esse ranking foi composto
predominantemente por periodicos sediados em paises desenvolvidos, especialmente 0 Reino
Unido. No quesito qualidade das publicacGes, observou-se que um terco dos periddicos
(33,17%) da amostra pertencem aos quartis superiores (Q1 e Q2). Dentre os periddicos que ndo
possuem avaliacdo do indicador SJR constam 17 periddicos publicados em portugués e
espanhol, sediados na América Latina e na Peninsula Ibérica, e 11 periddicos pagos, dentre 0s
quais o risco de existéncia de periddicos possivelmente predatérios é maior. A partir da analise
da Lei de Bradford em um recorte dos 10 ultimos anos da amostra observou-se que somente
um periddico pertence a zona intermediaria de produtividade. Se analisado um recorte dos
ultimos 5 anos, esse numero aumenta para trés periodicos na zona intermediaria. Os demais
periodicos pertencem a zona menor, que sdo considerados ndo-dedicados ao tema. Essa
caracteristica da amostra indica uma area com publicacbes dispersas e com baixo
amadurecimento cientifico, alinhando-se as conclusdes encontrados pela analise da Lei de
Lotka.

Ja na andlise da aderéncia da amostra ao tema, os achados da aplicac&o pela Lei de Zipf
e pelo Ponto de Transi¢cdo de Goffman aos textos dos resumos trouxeram resultados que
apontam que os artigos da amostra estdo voltados para a abordagem da qualidade nos servigos
e satisfacdo do consumidor, bem como na aplicacdo do Servqual em si.

Esse estudo traz contribuicOes para futuros estudos oferecendo um roteiro de coleta de
dados (palavras-chave aplicadas ao abstract dos artigos) nas bases de dados Scopus e Web of
Science que resulta em uma ampla amostra de artigos sobre o tema. Ao identificar que ndo
existem periddicos especializados sobre o tema da pesquisa e ao apresentar a distribui¢do dos
artigos entre os quartis dos peridédicos com fator de impacto e os peridédicos sem fator de
impacto, esse estudo oferece subsidios ao planejamento da coleta de dados de futuras pesquisas
sobre o tema.

Futuras pesquisas podem contribuir com o conhecimento identificando lacunas teoricas
e praticas relacionadas a aplicacdo do Servqual no Brasil. Para tanto sugere-se a revisao de
estudos publicados por pesquisadores brasileiros e estudos publicados em lingua portuguesa e
espanhola com o objetivo de identificar e desenvolver modelos adaptados a realidade local.
Considerando-se a extensdo da amostra, como tema para futuras pesquisas, sugere-se a analise
dos achados dos estudos publicados em periodicos dos quartis superiores dos periddicos com
fator de impacto.
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