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RESUMO

Revisao da literatura sobre avaliagdo de sistemas de informagdo. Analisa 104 artigos publicados
em 14 diferentes periodicos entre 1974 a 1997. Identifica, analisa e sistematiza as variaveis
dependentes adotadas para avalia¢do de sistemas de informacdoe ao longo deste periode. Enfoca
especificamente os atributos referentes a qualidade da informacgdo e qualidade de servigo em
sistemas de informagdo. Apresenta a literatura referente a utilizagdo do instrumento da area de
marketing de servigo chamado SERVQUAL, bem como sua aplicagdo na drea de sistemas de
informagdo.
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ABSTRACT

Literature review on information systems assessment. It analyses 104 published articles in 14
different periodicals between 1974 and 1997 It identifies, analyses, and systematizes dependent
variables adopted for evaluating information systems through that period. It focuses specifically
the attributes related to the information quality and service quality of information systems. It also
presents the literature referring to the using of the service marketing area instrument SERVQUAL,
as well as its applicability in the information systems field.
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systems success; information systems assessment; information quality; management
information systems.

INTRODUCAO informag¢do como um campo de pesquisa coerente e
maduro:
Peter Keen (1980) identifcou cinco pontos - definir as disciplinas de referéncia;
para estabelecer a area de gestdo de sistemas de - defnir as variaveis dependentes;
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- estabelecer uma tradi¢do cumulativa;

- identifcar a natureza do relacionamento entre
a pesquisa e a pratica em gestdo de sistemas
de informagido e a tecnologia de informatica;

- tdentificar os meios de difusio do
conhecimento para publicar resultados de
pesquisa na area (Keen,1980).

Este trabalho busca contribuirna identificagio e
sistematizagdo de varidveis dependentes relacionadas
a avaliagdo de sistemas de informagdo, no aspecto
especifico de atributos de qualidade da informagéo, bem
como identifcar métodos de avaliagdo destes atributos.

Um dos objetivos principais da gestdo de
sistemas de inforrnagédo é desenvolver, operar e manter
sistemas de informagdo que contribuam para que a
organiza¢do a que estdo relacionados cumpra seus
objetivos (Hamilton e Chervany, 1981). O cumprimento
destes objetivos pode ser avaliado a partir de duas
perspectivas:

a)a eficiéncia com que o sistema utiliza os
recursos disponiveis (pessoal, equipamentos,
or¢amento) para prover as necessidades dos
usuarios;

b)aeficacia no uso do sistema de informacdo na
acdo dos usudrios individuais ou da
organizagdo, para que estes realizem sua tarefa
dentro da missio da organizagdo (Hamilton e
Chervany,1981).

A avaliagdo de sistemas de informagdo ¢ uma
necessidade para o gestor, tanto para a melhoria destes
sistemas, como para justificar os altos investimentos
realizados neste setor (Myers, Kappelman e Prybutok,
1997; Brancheau, Janz e Wetherbe, 1996; Galletta e

Lederer,1989; Dickson e Wetherbe,1983; Hamilton e
Chervany, 1981).

Apesar da sentida necessidade de avaliagio de
sistemas de informagdo, ndo hana literatura uma definicio
clara e objetiva dos métodos a serem empregados. A
falta de padronizagdo dos métodos ndo permite a
consolidagio de dados para estudos comparativos
(Myers, Kappelman e Prybutok,1997; DeLone e McLean,
1992; Saunders e Jones,1992; Jarvenpaa, Dickson e
DeSanctis,1985; Dicksonetal.,1984).

Interesse da pesquisa em avaliagdo de
sistemas de informagdo

Desde 1980, a “Society for Information
Management” (SIM) e 0 “MIS Research Center” (MISRC)
realizam periodicamente pesquisas para determinar as
questdes mais criticas (enjeux plus critiques) naareade
gestdo de sistemas de informacdo. Os resultados
destas pesquisas foram publicados no periédico “MIS
Quarterly”. Dentre os problemas identificados nestas
pesquisas, a avaliagdo da eficicia de sistemas de
informagio esteve sempre presente. Nos anos 80 esta
questdo manteve-se entre as dez mais importantes,
caindo para 16° lugar em 1990; tendo subido parao 11°
lugar na ultima pesquisa, conforme pode ser visto na
Tabela 1, abaixo.

A queda para 16° lugar do item avaliacdo de
eficicia desistemas de informagao, em 1990, surpreendeu
os autores daquela pesquisa (Niederman, Brancheau e
Wetherbe, 1991). Eles argumentam que esta queda se
deveao fato de que o papel de tecnologia de informagao

Tabela 1. Eficicia de sistemas de informagdo nas pesquisas SIM/MIRSC.

Ano Classificagiio Autores Expressioadotada

1980 2 Ball e Harris, 1982 gauging MIS effectiveness

1983 5° Dickson et al., 1984 measuring and improving IS
effectiveness/productivity

1986 9° Brancheau e Wetherbe, 1987 measuring effectiveness

1990 16° Niederman, Brancheau ¢ Wetherbe, IS effectiveness measurement

Brancheau e Wetherbe, 1991

1994-95 1512 Brancheau, Janz ¢ Wetherbe, 1996 measuring IS effectiveness and

productivity
Fonte: Arouck, 1999
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no desempenho empresarial ¢ sutil e dificil de se
desenredar de outros fatores.

Algumas tentativas de se estabelecer medidas
deavaliagio mostraram-se ineficientes e desencorajaram
algumas pesquisas. As medidas de eficdcia de sistemas
de informagdo precisam ser vinculadas ao desempenho
organizacional, e estas medidas devem ser fidedignas e
de veriftcagdo continuada. Uma questio chave no futuro,
segundo os autores, sera determinar como medir os
impactos de investimento de tecnologia de informagao
na organizagdo (Niederman, Brancheau e Wetherbe,
1991).

Na (ltimaavaliagdo, o itemreferente a aferigio da
eflcacia de sistemas de informagdo subiupara 11° lugar.
O fato ¢ analisado como conseqiiéncia da necessidade
de se justifcar os novos investimentos realizados nos
sistemas de informac¢do (Brancheau, Janz e
Wetherbe,1996; cf. Dickson e Wetherbe, 1983).

Os autores constatam que avaliagao de sistemas
de informagao é um problema que vem se mantendo sem
resolugio eficiente. E uma questio antiga e que apresenta
muitas dificuldades para se estabelecer métodos
fidedignos e objetivos. Enquanto o valor dos custos
para implantagio de sistemas de informagdo ¢ de facil
estabelecimento, os beneficios oriundos destes sdo
dificeis de avaliar e medir. Historicamente, ndo se tem
tido muito sucesso ao se tentar medir o impacto de
sistemas de informagdo no lucro ou desempenho das
organizagdes. Avaliar sistemas de informagdo ¢ dificil,
mas necessario (¢f. Brancheau, Janz e Wetherbe,
1996; Niederman, Brancheau e Wetherbe, 1991;
Brancheau e Wetherbe,1987; Dickson et al.,1984;
Ball e Harris, 1982).

FONTES CONSULTADAS

Autores principais

Diversos modelos tedricos para avaliagdo de
sistemas de informagdo foram propostos na literatura.
Entretanto a maioria dos trabalhos indica os atributos a
avaliar, sem definir claramente o modo que estas
caracteristicas devem ser avaliadas (Myers, Kappelman
e Prybutok,1997). Os trabalhos de Myers, Kappelman e
Prybutok (1997), Grover, Jeong e Segars (1996), DeLone
e McLean (1992) e de Saunders et Jones (1992) sdo os
mais recentes e também os mais exaustivos.

Esta revisdo partiu de algumas outras revisoes
dos ultimos dez anos: Gallettae Lederer (1989), Conrath

e Mignen (1990), DeLone e McLean (1992), Myers,
Kappelman e Prybutok (1997), Grover, Jeong e Segars
(1996), bem como arevisdao de Asubonteng, McCleary
e Swan (1996) sobre qualidade de servigo a partir do
trabalho de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985,
1988).

Galletta e Lederer (1989) verificaram a
fidedignidade dos resultados obtidos na avalia¢do da
satisfagdo dos usudrios de sistemas de informagio,
utilizando o instrumento de 13 itens proposto por Ives,
Olson e Baroudi (1983), que se baseianaquele de 39 itens
proposto por Bailey e Pearson (1983). Neste trabalho os
autores concluem que o instrumento proposto ndo
possui fidedignidade suficiente, e que se deve ter cuidado
na interpretacio dos dados obtidos através desta
metodologia. Os autores afirmam também a necessidade
de se ter um instrumento menos heterogéneo e com
maior fidedignidade para avaliagdo de sistemas de
informagao.

Conrath e Mignen (1990) constataram que,
apesar de haver diferentes metodologias de avaliagio
da satisfagdo de usuarios de sistemas de informagio,
poucas organizagdes avaliavam sistematicamente a
satisfagdo de seus usuarios. Este trabalho levantou
dados sobre métodos adotados, periodicidade e
motivagdo das avaliagdes.

DeLone e McLean (1992) sistematizaram os
trabalhos na areas de avaliagdo de sistemas de
informacdo, propondo seis dimensdes para agrupar os
diferentes fatores analisados na literatura. Este modelo
e o trabalho de Saunders et Jones (1992) serviram de
base para o trabalho de Myers, Kappelman et Prybutok
(1997).

Grover, Jeong e Segars (1996) realizaram sua
revisdo de literatura enfocando medidas de eficacia de
sistemas de informacgdo, organizando-a em quatro
perspectivas: bases tedricas paraa definigdo de critérios
de eficicia estatistica e avaliagdo de medidas para
determinac¢do de eficacia, relacionamentos entre os
critérios de eficdcia e outras varidveis, e elementos que
influenciam a eficicia de sistemas de informagao.

Considerando-se que a dimensdo qualidade de
servigo ¢ adicionada ao modelo de DeLone e McLean
(1992) a partir do trabalho de Myers, Kappelman et
Prybutok (1997), acrescentou-se a revisdo de literatura
sobre esta dimensdo, a partir de Asubonteng, McCleary
e Swan (1996). Trata-se de umarevisio criticado modelo
proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985,1988)
que ¢ um instrumento bastante utilizado na area de
marketing, chamado SERVQUAL.
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PERIODICOS CONSULTADOS

Utilizaram-se os periddicos identificados por
Hamilton e Ives (1983), por DeLonee McLean (1992) e
Grover, Jeong e Segars (1996), excluindo-se apenas
Transactions on Database Systems, acrescidos de outros
que foram identificados na pesquisa realizada em bases
bibliograficas especializadas e nas bibliotecas. Este
nicleo de periddicos ¢ identificado para estudos
analiticos similares e é considerado como referéncia
para a publicagdo de resultados de pesquisas semelhantes

Tabela 2. Periodicos consultados na revisdo da literatura.

ao presente trabalho. Os periddicos utilizados nesta
revisdo figuram na Tabela 2, abaixo, na qual se indica o
nimero total de artigos consultados, agrupados por
periodos.

A pesquisa original deste trabalho ndo trabalhou
com periddicos de lingua portuguesa. Para a edigdo
deste artigo, a titulo de indicagdo de leitura,
acrescentamos duas referéncias em lingua portuguesa
relacionados a este tema (Morgado e Watson, 1998;
Freitasetal, 1994).

Nimero de artigos consultados

Periddicos

1974-1979

1980-1989 1990-1997 Total

MIS Quarterly

Journal of Marketing

Decision Sciences

Journal of Retailing

Information & Management
Journal of MIS

Management Science

The Journal of Service Marketing
Information Resources Management Journal
Sloan Management Review
Comunication of the ACM

ICIS Proceedings

Information System Research
Academy of Management Journal

[T - N VIt
[
—_—— D
- w A

—_—
S S S e - e

Total

Ol — — W W h B o oo 08 o O

=

36 E 63

Fonte: Arouck, 1999

AVALIACAO DE SISTEMAS DE INFORMAGAO

Os estudos na area de avaliagio de sistemas de
informagdo tém seumarco referencial emalguns trabalhos
que sdo citados regularmente pelos pesquisadores da
area: Bailey e Pearson (1983); Ives, Olson e Baroudi
(1983); Baroudie Orlikowski (1988); DeLone e McLean
(1992). Os trés primeiros trabalham com a satisfagdo do
usuario, propondo instrumento de verificagio da mesma.
Delonee McLean (1992) identificaram na literatura as
diferentes varidveis dependentes que sdo utilizadas na
avaliagdo de sistemas de informagdo, esta revisio
compreende o periodo de 1981 a 1987.

9 yser performance, MIS usage, user satisfaction,

Dois artigos anteriores ao trabalho de DeLone e
McLean (1992) realizaram extensa revisdo de literatura
no tema: Zmud (1979); Ives e Olson (1984). Zmud (1979,
1978) considerou trés categorias para o sucesso de um
sistema de informag@o: desempenho do usuario, uso do
sistema, satisfacdo do usudrio®. Ives e Olson (1984)
adotaram duas classes de variaveis: qualidade do sistema
e aceitagdo do sistema; sendo que em aceitagdo do
sistema incluiu-se o uso do sistema, impacto do sistema
no comportamento do usudrio e satisfagdo com a
informag¢do*. Ambos os trabalhos, no entanto,
preocuparam-se com a analise de varidveis
independentes, isto €, envolvimento do usudrio, no

“ gystem usage, system impact on user behavior, and information satisfaction
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caso de Ives e Olson, e diferengas individuais no estudo
de Zmud; enquanto que no trabalho de DeLone e McLean
oenfoque recai sobre as varidveis dependentes (DeLone
e McLean,1992).

O modelo apresentado para identificar as
dimensdes ¢ fatores para avaliagio de sistemas de
informacdo de DeLone e McLean (1992) ¢ baseado no
trabalho de Richard Mason (1978) que, por sua vez, ¢
estruturado sobre a teoria matematica da comunicagio
de Shannon e Weaver (1949).

Warren Weaver, a partir da teoria matematica da
comunicac¢do de Claude Shannon (1949) classificou os
problemas da comunicagdo em trés niveis hierarquicos:
nivel técnico, nivel semintico e nivel de efcacia ou
influéncia. O problema técnico diz respeito a acuidade
na transmissio dos simbolos de comunicagdo. Na
dimensdo semintica, atenta-se a precisio da transmissio
destes simbolos em relagdo ao sentido desejado. E,
finalmente, temos o nivel de eficicia que dizrespeito ao
impacto desta comunicagio no comportamento dos
individuos envolvidos no processo.

Baseados nos trabalhos de Shannon e Weaver
(1949) e de Mason (1978), DeLone e McLean (1992)
agruparam as varidveis independentes estudadas nos
diferentes trabalhos realizados na area de qualidade de
sistemas de informagdo. Leyland Pitt, Richard Watson
e C. Kavan (1995; cf. Pitt e Watson, 1994) acrescentam
a categoria qualidade de servigo ao modelo proposto
por DeLone e McLean (1992); inclui-se ainda a dimensdo
impacto no grupo de trabalho, proposta por Myers,
Kappelman e Prybutok (1997), conforme se pode verna
Tabela 3, abaixo.

A interdependéncia das dimensdes - de-
monstrada na figura 1 - foi proposta inicialmente por
DeLone e McLean (1992), ampliada por Myers,
Kappelman e Prybutok (1997): a qualidade do sistema,
a qualidade da informagio e a qualidade do servigo,
individualmente e conjuntamente, influenciama utilizagao
do sistema e a satisfagdo do usuario. A freqiiéncia do
uso pode afetar, positiva ou negativamente, o grau de
satisfagdo do usudrio, e vice-versa. A utilizagdo do

Tabela 3. Niveis ¢ dimensdes para avaliagio de sistemas de informagao.

Autor Ano Niveis de dimensdes
Shannon e Weaver 1949 Nivel técnico Nivel semfntico | Nivel de eficdcia, ou impacto
Mason 1978 - produgio - produgio - recepedo
- influéncia no receptor
- influéncia no sistema
DeLone e McLean 1992 - qualidade do sistema | - qualidade do sistema | - uso
- satisfagdo do usuario
- impacto individual
- impacto organizacional
Pitt, Watson ¢ Kavan 1995 | - qualidade do sistema | - qualidade do sistema | - uso

- satisfagdo do usuario
- impacto individual

- impacto organizacional

Myers, Kappelman e Prybutok 1997

- qualidade de sistema

- qualidade de sistema | - uso

- satisfacdo do usuario

- impacto individual

- impacto no grupo de trabalho
- impacto organizacional

Fonte: Arouck, 1999
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12 0. AROUCK

sistema e a satisfagdo do usudrio sdo antecedentes
diretos do impacto individual; este impacto no
desempenho individual pode influenciar no desempenho
do grupo de trabalho e no ambiente organizacional. O
impacto no grupo de trabalho pode também causar
modificagdes no ambiente organizacional. (Myers,

Kappelman e Prybutok,1997; DeLone e McLean,1992).
Seddon e Kiew (1994) examinaram empiricamente este
inter-relacionamento nas dimensdes qualidade do
sistema, qualidade da informagio, uso e satisfagdo do
usuario, confirmando parcialmente a proposta de DeLone
e McLean (1992).

qualidade do W

servigo uso do sistema
de informacao

qualidade do N /]\

sistera ‘

satisfagé@o do
usuario

qualidade da >

informacéo

impacto no
' > grupo de trabalho
impacto
individual v
5 impacto
organizacional

Fonte: Myres, Kappelman ¢ Prybutok, 1997

Figura 1. Dimensoes de sistema de informagio ¢ seus relacionamentos.

NiVEIS, DIMENSOES E CARACTERISTICAS
PARA AVALIACAO DE SISTEMAS DE
INFORMACAO

Consideramos para este trabalho como niveis
aqueles propostos por Shannon e Weaver (1949)
compreendendo sua complementariedade e mutua
influéncia. Como dimensdo identificamos as seis
categorias identificadas por DeLone e McLean (1992),
acrescidas daquelas introduzidas por Myers, Kappelman
e Prybutok (1997) e Pitt, Watson e Kavan (1995). Dentro
de cada dimensdo ha diferentes caracteristicas que sdo
propriedades ou atributos que podem ser identificados
como variaveis dependentes na avaliagio de sistemas
de informagio, e que por sua vez podem ser organizadas
em subdimensoes.

Deste modo, temos no nivel técnico a qualidade
do sistema; no nivel semantico

temos qualidade da informagdo e qualidade de
servigo:; e no nivel de efcacia temos uso do sistema,
satisfa¢do do usudrio, impacto individual, impacto no
grupo de trabalho e impacto organizacional (ver Tabela
3,acima).

Na dimensido de qualidade do sistema, Mason
(1978) identifica o sistema de produgio de informagao

como uma conjunto de operagdes que recebe e
processa dados a partir de regras e procedimentos
precisos e sistematicos. DeLone e McLean (1992)
destacaram as seguintes caracteristicas nesta
dimensdo: acessibilidade, flexibilidade,
integragdo, tempo de resposta, confabilidade,
facilidade de uso, utilidade.

Em um sistema de informacgao, o nivel de
impacto é o mais dificil de ser definido e avaliado
de forma objetiva e ndo ambigua (DeLone ¢
McLean, 1992). Uma outra dificuldade apontada
¢ o fato de se estabelecer quais os efeitos
causados num receptor oriundos do sistema de
informag¢do e quais os provenientes de outra
fonte de influéncia (Mason,1978).

No uso do sistema sdo identiflcadas
caracteristicas como tempo de quantidade de
acessos, forma de utilizagdo, usuarios, enivel de
utilizagdo (Del.one e McLean,1992).

A dimensdo satisfagcdo do usudrio é a
medida mais usada em avaliacido de sistemas de
informagdo. O instrumento proposto por Bailey e
Pearson (1983) contribui para o uso regular desta
dimensdo, dada a sua facilidade de aplicagio,
segundo DeLone e McLean (1992). Nesta
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dimensio, identificam-se, dentre outros, os seguintes
fatores: satisfagdo com caracteristicas especificas,
satisfagdo total, satisfagdo com ainformagio, satisfagio
comsoftware, satisfacdoemrelagdo atomada de decisdo
(DeLone McLean,1992).

Na dimensdao impacto individual, DeLone e
McLean (1992) agruparam compreensdo da informagao,
aprendizagem, eficacia da decisdo, melhora da
produtividade individual, modificagio da decisio, e
identificagdo e solugdo de problemas.

Na dimensdo impacto organizacional DeLone e
McLean (1992) reuniram a valorizagdo patrimonial,
aumento dos lucros, redugido de custos de
funcionamento, redug¢io de pessoal, ganhos de
produtividade, aumento das vendas, crescimento do
mercado, melhora da relagdo entre custo e beneficio
(DeLoneeMcLean,1992).

A influéncia do sistema de informagdo no grupo
de trabalho, como elemento intermediario entre o
individuo e a organizagdo ¢ proposto por Myers,
Kappelman e Prybutok (1997) e Ishman (1996),

Tabela 4. Artigos referentes a dimensido qualidade de informacio.

considerando a importincia que as equipes e grupos de
trabalhos tém tido no ambiente organizacional.

Neste trabalho enfoca-se a dimensido qualidade
da informagdo, adotando-se uma metodologia de
avaliagdo oriunda da area de qualidade de servigo.
Deste modo, a revisdo de literatura enfocou estas duas
dimensdes, conforme € apresentado a seguir.

QUALIDADE DA INFORMAGCAO

Compreende-se nesta dimensdo o produto, a
informagéo fornecida por umsistema de informagio. Na
pesquisa de DeLLone e McLean (1992) sdo analisados
nove artigos dadécada de oitenta (1983-1987) referentes
a esta dimensdo. Neste trabalho foram analisados os
nove da revisio de DeLone e McLean (1992) e mais
outros dez, perfazendo dezenove artigos do periodo de
1974 a 1997. Os autores, ano de publicagdo e as
caracteristicas analisadas nos artigos encontram-se na
Tabela 4, abaixo.

Autores e ano

Caracteristicas

Gallagher, 1974

disposigdo, arranjo, legibilidade, clareza, exatidio, confiabilidade, veracidade,
validade, oportunidade, atualizag¢do, completude, suficiéncia

Swanson, 1974

legibilidade, clareza, exatiddo, oportunidade, concisdo, singularidade,

compreensibilidade, relevincia

Zmud, 1978 disposigio, arranjo, legibilidade, clareza, exatidio, confiabilidade, veracidade,
validade, oportunidade, atualizagio, qualidade, completude, suficiéncia, eficacia,
compreensibilidade, relevancia, importincia, utilidade, aplicabilidade

Ahituv, 1980 relevincia

oportunidade, tempode resposta, exatidio
concepgio grafica, meio, disposigéo, arranjo

Larckere Lessig, 1980

clareza, legibilidade

importancia, relevincia valor informativo, valor instrutivo, utilidade

oportunidade, exatidio

Olson ¢ Lucas, 1982 exatidio

aparéncia

Transinformagao, v. 13, n2 1, p. 7-21, janciro/junho/2001
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cont.

Autores e ano

Caracteristicas

Bailey ¢ Pearson, 1983 relevincia

representagdo

exatiddo, completude, atualizagdo, exatiddo, confiabilidade, oportunidade, volume

King e Epstein, 1983

relevincia, valor instrutivo
confiabilidade, quantidade, oportunidade, suficiéncia

Blaylock ¢ Rees, 1984

importancia, utilidade

Mahmood ¢ Medewitz, 1985

utilidade
exatidio
Rivard ¢ Huff, 1985 utilidade

Srinivasan, 1985

utilidade, relevincia, valor instrutivo
exatidio, adequagdo, oportunidade
aparéncia, representagio, disposigdo, arranjo

Jones ¢ McLeod, 1986 importancia

livari ¢ Koskela, 1987

valorinformativo, inteligibilidade
completude, atualizagdo, confiabilidade, validade, tempo de resposta,
oportunidade legibilidade, representagio

Miller ¢ Doyle, 1987 relevincia

exatiddo, completude, oportunidade, volume

Rainer ¢ Watson, 1995

relevincia, adequagio
exatidio, concisdo, oportunidade

Palvia, 1996

relevincia, adequacio, utilidade
exatiddo, tempo de resposta, atualizagdo clarcza

Saarinen, 1996 relevincia

exatiddo, completude, confiabilidade, oportunidade, atualizagio
clareza, representagiio

Klein, Goodhue e Davis, 1997

exatiddo, completude, atualizagio, consisténcia

Fonte: Arouck, 1999

QUALIDADE DO SERVICO

A literatura da area de marketing de servigo € uma
fonte confiavel para empréstimos metodologicos de
procedimentos de avaliagio de desempenho de sistemas
de informagao (Kettingere Lee,1994).

Na area de marketing de servigo, Parasuraman,
Zeithamle Berry desenvolveram um modelo conceptual
(Gap model) bem aceito entre os pesquisadores e
gestores; identificaram as variaveis determinantes de

qualidade de servigo; bem como apresentaram um
instrumento para medir a qualidade de servigo
(SERVQUAL) consolidando o marketing de servigo como
um campo de estudos e pesquisa solido (Asubonteng,
McCleary e Swan, 1996; Fisk, Brown e Bitner, 1993; cf.
Berry e Parasuraman,1991,1992,1993; Berry, Parasuraman
e Zeithaml, 1984, 1988, 1993, 1994; Berry, Zeithaml e
Parasuraman,1990; Parasuraman e Berry,1991;
Parasuraman, Berry e Zeithaml, 1990, 1991a,1991b, 1991c,
1993; Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985, 1988, 1994a,
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1994b, 1994¢; Zeithaml, Berry e Parasuraman, 1988, 1991,
1993, 1996; Zeithaml, Parasuraman e Berry, 1985, 1990).

O MODELO DE PARASURAMAN, ZEITHAML E
BERRY (GAP MODEL)

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985),
baseando-se em uma pesquisa exploratoria, iniciaram
uma pesquisa sobre qualidade de servigo e seus

determinantes. Este grupo de pesquisa define qualidade
de servigo como o grau de discrepincia entre as
expectativas de servigo e a percepgdo do servigo
prestado. Os autores identificaram um conjunto de
atributos que os usuarios adotam como critério para
avaliar o desempenho do servigo.

Na Figura 2, abaixo, tem-se o grifico
representativo do modelo proposto por Parasuraman e
seus colegas. Neste grafco identificam-se cinco
diferengas (gap) que podem ocorrer na prestagdo de

comunicacio
*boca a boca”

necessidades
pessoais

experiéncia
anterior

!

usuario

> servico esperado

A

diferenga +
5
\V4

servigo percebido

suporte)

diferenca
1 i

prestacéo do servigo
(incluindo contatos e

N comunicagao externa
com o usuario

diferenca
3

diferenga
4

tradugao das
percepcbes em
especificagdes de
qualidade de servigo

AN
diferenga |
2

percepgéo do prestador
w3 de servigo das
expectativas do usuario

prestador
de servigo

Figura 2. Modelo de qualidade de servigo (gap model).

Transinformagio, v. 13, n2 1, p. 7-21, janciro/junho/2001



16 0. AROUCK

servigo. A primeira discrepdncia ocorre entre 0 servigo
esperado pelo usuario, ou seu ideal de servigo, e a
percep¢do que o prestador do servigo possui da
expectativa do usudrio. Esta percepgdo ¢ traduzida em
especificagdes de qualidade (segunda diferenga) que
gera a prestacdo de servigo, incluindo contatos prévios
e atendimento posterior a prestagdo de servigo (terceira
diferenga). Na quarta discrepéncia temos o efeito da
propaganda e comunicagdo com o usudrio emrelagio ao
servigo prestado; trata-se do fendmeno de gerar
expectativas infundadas, prometendo o que ndo ¢
possivel cumprir. Finalmente, tem-se a diferenga entre o
servigo esperado e o servigo ofertado, gerando a quinta
discrepincia. Esta diferenga entre a expectativa e a
percepeio € o ponto central daavaliagido de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985). A qualidade que um usudrio
percebe em um servigo esta no balango que este faz entre
sua expectativa e o servigo prestado.

DETERMINANTES DA QUALIDADE DE SERVICO

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) pro-
puseram dez categorias que agrupam os critérios de
determinagiio da qualidade de servigo: confiabilidade,
aten¢do, competéncia, acessibilidade, cortesia,
comunicagdo, credibilidade, seguranga, compreensio,
tangibilidade. Em 1988, Parasuraman, Zeithaml e Berry
reagruparam estes critérios em cinco dimensdes:

I) tangibilidade - facilidades fisicas,

equipamentos, aparéncia do pessoal;

II) confiabilidade - capacidade de executar o

servigo prometido com confianga ¢ exatiddo;

111) atengdo - boa vontade em ajudar o usuario e
prestar servigo imediato;

IV) seguranca - conhecimento ¢ cortesia dos
prestadores de servigo e sua capacidade de
inspirar confianga;

V) empatia - cuidado, aten¢io individualizada
que a organizagio presta a seus usuarios.

SERVQUAL

SERVQUAL ¢é um instrumento, proposto por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988; Parasuraman, Berry
e Zeithaml,1991b) que mede a expectativa e a percepgio
de qualidade de servigo em cinco dimensdes de atributos.
O instrumento utiliza escala Likert que associa valores
numeéricos a expressoes de apreciagio qualitativa do
tipo “pouco favoravel” a “muito favoravel” (Sekaran,

1992, p.170). O SERVQUAL esta organizado em trés
partes: a primeira parte contém 22 questdes para medir
aexpectativado individuo emrelagdo aum dado tipode
servigo; na segunda parte tem-se as mesmas questdes,
mas direcionadas d avaliagdo de um determinado servigo
prestado; a Gltima parte ¢ uma Unica pergunta sobre a
qualidade do servi¢go como um todo.

A qualidade de cada dimensio e do servigo como
um todo é medida a partir da diferenca entre os valores
obtidos na primeira parte (expectativa) e a segunda parte
(percepgdo), configurando-se a formulagio de qualidade
como “Q =P - E”, onde “Q” ¢ a qualidade, “E” ¢ a
expectativa e “P” ¢ a percepg¢io do servigo. O uso de
diferentes escores para depurar um escala de multiplos
itens foi inspirado no trabalho de Ford, Walker e Churchill
(1975, citado em Parasuraman, Zeithaml e Berry,1988).

QUALIDADE DE SERVICO EM SISTEMAS DE
INFORMACAO

A avaliagio do servigo em sistemas de
informagdo, com abordagem de marketing de servigo,
¢ introduzida por Pitt, Watson e Kavan (1995; cf Pitt,
Watsone Kavan,1997; Pitte Watson,1994), Fergusone
Zawacki(1993),bem comoporKettingere Lee (1997,1995,
1994; Kettinger, Lee e Lee, 1995), apartir do trabalho de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988; Parasuraman,
Berry e Zeithaml, 1991b). Myers, Kappelman e Prybutok
(1997) acrescentaram ao modelo de DeLone e McLean
(1992) este aspecto como uma dimenséo, alinhando-o
com qualidade da informagéo.

Outros trabalhos apresentaram o uso do
SERVQUAL paraavaliagdo de servigoem bibliotecas e
servigos de informacdo (Rowley, 1996; Edwards ¢
Browne, 1995; Hébert,1994).

O trabalho de Pitt, Watson e Kavan (1995) foi
questionado por Van Dyke, Kappelman e Prybutok
(1997) que argumentaram sobre limites da aplicagio
do instrumento SERVQUAL no contexto de sistemas de
informagdo, iniciando um debate que foi replicado por
Pitt, Watson e Kavan (1997) e ponderado por Kettinger
e Lee (1997). O problema central nesta questdo ¢ o de
adaptar o instrumento ao contexto de sistemas de
informagio, melhorando sua fidedignidade.

Este debate reflete e se baseia em outras
discussdes realizadas entre o grupo idealizador do
instrumento SERVQUAL e outros autores da area de
marketing de servigo. Estes debates questionaram a
necessidade do instrumento precisar da expectativa do
usuario para obter-se a avaliagdo de qualidade (Babakus
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e Mangold, 1992; Cronin e Taylor, 1992, 1994), a
interpretagdo e operacionalizagdo das expectativas (Teas,
1993, 1994), a confiabilidade e validade da diferenga
entre expectativa e percepgiio como formulagio de
indicador de qualidade (Babakus e Boller,1992; Brown,
Churchill e Peter, 1993) e a dimensionalidade do
SERVQUAL (Carman, 1990; Finn e Lamb, 1991). Em
resposta  a estes questionamentos, o0s autores
apresentaram contra-argumentos, clarificagdes,
explicagdes e evidéncias adicionais para reafirmar o
valor pratico e a confiabilidade do instrumento proposto
(Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1994b, 1994c;
Parasuraman, Berry e Zeithaml, 1993,1991b).

CONCLUSAO

Desta revisdo ¢ possivel realgar alguns pontos
fundamentais: defini¢do das dimensdes de um sistema
deinformacao, sistematizacdo das variaveis de qualidade
dainformagdo e identificagio de uma metodologia para
avaliago.

O exame da literaturarelacionada a avaliagido de
sistemas de informagdo deixa claro que ha diferentes
maneiras de avaliagdo e inGimeras variaveis de
desempenho. Tendo-se avancado na identificagdo das
dimensdes, ainda ndo se estabeleceu uma sistematizagéo
aceitdvel das variaveis e aindando se definiu um padrao
de avaliagdo que permita a comparagio dos estudos e o
estabelecimento de indicadores confiaveis no processo
de avaliagdo de sistemas de informagao.

Os autores sdo undnimes na constatacio da
dificuldade em se avaliar sistemas de informagio, mais
ainda as dimensdes de qualidade da informacgio,
qualidade de servigo e impacto de sistemas de
informacao.

O trabalho interdisciplinar se faz necessario para
realizar-se aproximagdes metodologicas que permitam
identificar variaveis, modelizar métodos de avaliagio,
coletar e interpretar dados, bem como analisar e comparar
resultados. O campo de pesquisa de avaliagdo de
sistemas de informagdo ¢ relativamente novo e so
recentemente conseguiu-se sistematizar algumas
dimensdes e busca-se ainda identificar os padrdes de
mutua influéncia entre elas.

A contribuigdo da drea de marketing de servigo
tem-se mostrado positiva, mas deve ser acompanhada
com atengdo para que as adaptagdes e inovagdes
necessdrias a area de sistemas de informagdo sejam
realizadas a contento.

O surgimento de novos estudos possibilita a
inclusdo de novas dimensdes que agrupam diferentes
fatores que permitem a avaliagio de sistemas de
informagdo. Umanova dimensio no nivel de impacto se
faz necessaria incluir: impacto social, ou impacto
socioambiental. Compreendendo-se os sistemas de
informagdo como sistemas abertos, é de prever e desejar
que estes desenvolvam interagdes com o sistema social
que os suporta e justifica; isto no entanto é proposta
para pesquisas futuras.
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