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RESUMO

A Garantia de Servico ¢ um termo que tem ganhado destaque devido ao setor de servigos que
vem ganhando, cada vez mais, importancia na economia mundial. A Garantia de Servigo ¢é
descrita por muitos autores como um sinal de qualidade de servigo, uma estratégia eficaz para
atrair e manter consumidores e obter vantagem competitiva, além de proporcionar um
aumento de satisfacdo dos clientes e da motivacdo dos colaboradores. Nesse sentido, o
objetivo desse trabalho ¢ avaliar o estado da arte do termo Garantia de Servigo, no ambito
internacional, nas bases de dados das plataformas Scopus, Web of Science e Google
Académico. Este trabalho tem caracteristicas de um estudo exploratorio e descritivo,
empregando o método de pesquisa bibliométrico. Foram selecionados e avaliados um total de
54 artigos, onde foram verificados os nomes dos autores, titulos dos artigos, ano das
publicacdes, nome das revistas, palavras-chave, metodologias, tipo de pesquisas, objetivos
dos artigos, nimero de citagdes, resultados mais significativos e objeto de pesquisa. Durante a
analise dos dados foi possivel perceber a importancia da tematica Garantia de Servigo no
controle e qualidade de servigos oferecidos aos clientes. Outro ponto ¢ lealdade dos clientes e
a diminuicdo do risco percebido quando os consumidores entram em contato com uma
garantia de servigo bem formulada e implementada. Por meio dos resultados da pesquisa
também verificou-se que o ano com o maior numero de publicacdes em relagao ao tema foi

2014 e o com mais citacoes foi 0 ano de 1988.

Palavras-chave: Qualidade de servigo. Bibliometria. Garantias incondicionais. Total

satisfacao. Risco percebido.



ABSTRACT

The Service Guarantee is a term that has won prominence since the service sector has gained
more and more importance in the world economy. The Service Guarantee is described by
many authors as a sign of the quality of service, an effective strategy to attract and retain
consumers and gain a competitive advantage, in addition to providing an increase in customer
satisfaction and employee motivation. In this sense, the objective of this article is to evaluate
the state of the art of the term Service Guarantee, in the international scope, in the databases
of the Scopus, Web of Science and Google Scholar platforms. This work is an exploratory and
descriptive study, using the bibliometric research method. A total of 54 articles have been
selected and evaluated, including the authors' names, article titles, year of publications,
journal names, keywords, methodologies, type of research, article objectives, number of
citations, most famous results and research area. During data analysis, it was possible to see
the importance of the Service Guarantee theme in the control and quality of services offered
to customers. Another point is customer loyalty, and the reduction in perceived risk when
consumers come into contact with a well-formulated and implemented service guarantee.
Through the survey results, it was also found that the year with the highest number of

publications on the topic was 2014 and the year with the most citations was 1988.

Keywords: Quality of service. Bibliometrics. Unconditional Warranties. Total satisfaction.

Perceived risk.



1 INTRODUCAO

O setor de servigos ganha uma importancia cada vez maior dentro das economias em
ambito mundial. Os servigos sdo extremamente importantes para a geracao de emprego, € para
as empresas desse ramo que estdo no centro da revolucdo tecnologica causada pelas
Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo (TIC). Trata-se de uma area com grande
heterogeneidade, que abrange desde empresas de grande porte até pequenas firmas. No
entanto, ¢ um campo de estudos que ainda precisa ser melhor explorado, especialmente no
Brasil. O setor de servigos pode ser compreendido como tudo o que nao corresponde aos
setores primario e secundario da economia (manufatura). Ou seja, existem os mais diversos
tipos de empresas no setor de servigos que, por sua vez, possuem mercados que oferecem
servigos mais dindmicos, como os Bancos On-line, Cursos a Distancia, compra e venda pela
internet (e-commerce), entre outros (MESSA, 2006). Cabe destacar que o termo servigo ¢é
utilizado para definir uma producdo intangivel de uma empresa ou seja, um bem intangivel
(VARGO e LUSCH, 2008).

Devido a ampla variedade de servigos oferecidos pelo mercado, ¢ importante zelar
pela sua confiabilidade e suas garantias, pois elas sdo determinantes para a satisfacao do
cliente e sua percepcdo da qualidade (PARASURAMAN, BERRY e ZEITHAML, 1991).
Esses aspectos sdo de fundamental importancia para as empresas, pois, podem assegurar que
seus clientes retornem e continuem comprando seus servigos. Mas para isso, € necessario que
os consumidores sejam abordados logo apds a prestagdo do servico e algum tempo depois,
para atestar se as garantias oferecidas sao de exceléncia (SPRENG, HARRELL e MACKOY,
1995).. Porém, mesmo que algum problema seja resolvido pela garantia do servigo, o cliente
pode ndo ficar satisfeito, pois, o grau de satisfagdo com a resolu¢do de problemas esta
relacionado com a disposi¢dao de voltar a adquirir produtos que, possivelmente, levaram ao
descontentamento do consumidor. Assim, para assegurar que os clientes retornem, mesmo
apos a utilizagao da garantia oferecida, deve-se sondar e mensurar a satisfacao do cliente e sua
percepgao da qualidade do servigo (SPRENG, HARRELL ¢ MACKOY, 1995).

Com a globalizagdo as empresas passaram a ter necessidade de se dedicar cada vez
mais a seu servico uma vez que se ela ndo atender as expectativas de seus consumidores estes
migrardo para outra, € com o crescimento do comércio eletronico essa “migragdo” se torna
mais facil (PENG, JIANG e SU, 2016). De acordo com os autores supra citados, o
crescimento do comércio eletronico proporciona uma nova possibilidade de consumo, onde os
clientes podem obter mais informagdes sobre os produtos oferecidos € com isso realizar
melhores escolhas, a0 mesmo tempo estes também podem reclamar mais facilmente e tornar
essa insatisfacdo visivel a outros possiveis compradores, por conta disso cresce a necessidade
de estudar e aplicar garantias de servigos, j4 que possuem um impacto positivo sobre
qualidade do servigo oferecido.

Ha alguns anos a garantia de servico vem ganhando atencao, j4 que muitas empresas a
utiliza como forma de reduzir a perspectiva de risco do consumidor. Segundo Hogreve e
Gremler (2009) a Garantia de Servigo (GS) pode ser visualizada como um sinal de qualidade
de servigo, tanto os académicos como os profissionais consideram a garantia de servico uma
estratégia eficaz para atrair € manter consumidores e obter vantagem competitiva, além de
proporcionar um aumento de satisfacdo dos clientes e da motivagdo dos colaboradores.
Conforme Hart, Schlesinger ¢ Maher (1992) muitas empresas de servigos entenderam que um
dos métodos mais eficazes para atrair os clientes ¢ oferecendo uma garantia de servigo
incondicional. Outras razdes que tornam as GS atraentes para as empresas ¢ por ser uma
estratégia de diferenciacdo eficaz, por oferecer um elemento de persuasdo na promogao do
servigo, por apresentar atributos uteis durante a avaliacdo do servigo e por reduzir o risco



percebido na adog¢do de um servigo (HOCCUT e BOWERS, 2005).

Para Peng, Jiang e Su (2016) a GS pode ser definida como um compromisso assumido
pelos comerciantes em relagdo a qualidade de seu servigo a fim de diminuir o risco percebido
de seus clientes, onde para aumentar a confianga e a integridade de seu compromisso, os
comerciantes também podem oferecer a promessa de compensagdo caso a qualidade de seu
servico ndo alcance o prometido. J& a garantia de produto esta ligada a um produto tangivel,
aqui a empresa quer demonstrar para seus clientes que seu produto possui qualidade e
credibilidade. Basicamente a garantia de produto ¢ uma responsabilidade da empresa de
entregar um produto de qualidade (SHIEH, 1996).

No contexto académico, a tematica Garantia de Servigo ainda € pouco explorada em
termos de publicacdes cientificas, principalmente em um contexto brasileiro (NUNES et al. ,
2011). Para os autores, grande parte do que estd disponibilizado como conhecimento ja
estabelecido sobre o tema, estd relacionada com a satisfacdo do cliente e com a qualidade
percebida, ndo com o processo de percep¢ao do consumidor em relagdo a garantia oferecida
pela empresa. Junto a isso, Grewal e Levy (2007) destacam que ¢ preciso realizar estudos que
investiguem questoes vitais acerca da tematica Servico. Dentre estas questdes que precisam
ser mais bem estudadas e ampliadas incluem o papel das técnicas de servigo, que envolve o
desenvolvimento de Garantia do Servigo e sua percepcao pelos consumidores.

Buscando contribuir para o estado da arte e a expansao da literatura no que se refere a
Garantia de Servigo, o objetivo desse trabalho € realizar um estudo bibliométrico de trabalhos
internacionais que abordam a tematica Garantia de Servi¢o. Assim, o trabalho se dividird em
5 partes, onde a primeira delas ¢ a introducao que busca clarificar o tema de pesquisa e seu
objetivo. A segunda etapa ¢ constituida pela revisdo de literatura, que objetiva aprofundar
sobre conceitos tedricos que envolvam as GS. A terceira etapa apresenta a metodologia
utilizada, ou seja, a forma como o trabalho sera conduzido. Na quarta etapa é apresentado os
resultados mais significativos da pesquisa ¢ as devidas discussoes. Por fim, as consideragdes
finais que buscam destacar os principais resultados e contribui¢des da pesquisa.

2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 Origem e evolugao do conceito Garantia de Servigo

O conceito de Garantia de Servigo foi introduzido pela primeira vez por Christopher
W. L. Hart em julho de 1988 em uma publicacdo na revista Harvard Business Review titulada
“The Power of Unconditional Service Guarantees”, neste artigo ele apresenta o conceito, a
teoria, os beneficios e alguns exemplos do uso da Garantia de Servigo. Em seu artigo seminal
Hart (1988) comeca falando sobre a expectativa do cliente ao realizar uma compra, € como
este se sente quando o produto adquirido esta garantido e ird atender suas expectativas. O
autor também utiliza algumas companhias como exemplo para demostrar como a
implementagdo correta de uma garantia de servico elevara o desempenho da empresa.

Uma das principais recomendagdes que Wirtz (2018) faz a respeito da Garantia de
Servigo ¢ “faca certo da primeira fez”. O gestor deve entender onde esta o problema e corrigi-
lo. Para isso, € necessario entender como os consumidores demonstram insatisfacdo ja que
grande parte dos clientes ndo falam diretamente com a empresa sobre suas frustracdes em
relagdo ao servico oferecido. Somente assim a empresa sabera exatamente o que deve fazer
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para diminuir a insatisfagdo do consumidor, algo que é considerado como a principal
caracteristica de uma boa GS.

Conforme Hart (1988) uma Garantia de Servigo ¢ composta pela juncdo de cinco
caracteristicas essenciais: (1) ser incondicional, (2) facil de se entender e de comunicar, (3)
significativa, (4) facil de ser solicitada e (5) facil e rapida de ser resgatada. Ser uma garantia
incondicional significa garantir a satisfacdo incondicionalmente sem excecdes, os clientes ndo
devem precisar de um advogado para explicar os “se e porqués” da garantia, pois, o ideal ¢
garantir todas as possiveis condi¢des, ou seja, se o cliente estd satisfeito ou nado estd. Se a
companhia ndo pode garantir incondicionalmente todos os elementos de seu servigo ela deve
garantir incondicionalmente todos os elementos que ela pode controlar. A segunda
caracteristica destacada por Hart (1988) ¢ a GS ser facil de entender e comunicar, isso
significa que os clientes devem saber exatamente o que eles podem esperar dos servigos € os
colaboradores da empresa também devem saber o que sera esperado deles. Uma garantia deve
ser escrita de forma simples com destaque nos principais pontos da promessa oferecida pelo
fornecedor do servigo. J4 uma garantia ser significativa deve expressar os aspectos mais
importantes dos servigos para os consumidores. Um exemplo disso seria a promessa de um
atendimento rapido, algo essencial para muitos clientes que precisam voltar para o trabalho o
mais rapido possivel. Para muitos consumidores o preco € o elemento mais importante, por
tanto ao formular uma garantia o gestor deve levar em consideragdo esse aspecto, ou seja, a
garantia deve ter um valor significativo para o cliente. A quarta caracteristica ¢ ser facil de
solicitar, um cliente insatisfeito ndo deve ter que passar por um longo processo para pedir
por sua compensagdo. Isso s6 fara com que a insatisfacdo deste aumente. O Ultimo aspecto de
uma GS ¢ ser facil e rapida de ser resgatada, o consumidor também nao deve se cansar para
ser recompensado, o processo de ressarcimento deve ser facil e rapido (HART, 1988).

Na perspectiva de Hong, Jiang e Rong (2014) uma garantia de servico pode ser
definida como um compromisso fornecido pela empresa prestadora do servico sobre a
qualidade de seu servigo. Para reduzir o risco percebido pelos consumidores e de melhorar a
confiabilidade e integridade de seus compromissos. A empresa também deve prometer e
compensar o consumidor no caso do seu servigo ndo atingir o padrdo prometido. Em
complemento Hays e Hill (2006) dizem que uma garantia de servi¢o ¢ o conjunto de duas
promessas, a primeira ¢ a promessa de fornecer um certo nivel de servico e a segunda ¢ a
promessa de compensar o cliente de alguma forma caso a primeira promessa ndo seja
cumprida.

Segundo Wu et al. (2012) uma garantia de servigo € uma extensdo da garantia de um
produto, e essa garantia ajuda os clientes a diminuir o risco percebido e aumentar a confianca
ao realizar a compra de um servigo que pode acabar sendo falho. Em outras palavras, as
garantias de servigos representam a maneira que o prestador de servigo cumprird a promessa
feita a seu consumidor. Quando um provedor ndo consegue oferecer a qualidade necessaria
para alcangar as expectativas do cliente, ele pode utilizar a Garantia de Servigo como um
método para reduzir o risco percebido pelo cliente.

Uma outra abordagem ¢ garantir a satisfacdo do consumidor com um servigo que
envolve a garantia da qualidade do desempenho do servico (TUCCI e TALAGA, 1997). No
trabalho de Hart (1988), o autor argumenta que as garantias de servicos podem ocasionar um
aumento da satisfacdo do cliente, uma vez que esta forca o negocio a focar nos clientes. Se
falhar em entender o que os clientes desejam pode levar a formacdo de uma garantia ruim,
assim uma garantia deve ter padrdes claros. Além disso, ¢ importante coletar o feedback dos
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clientes quanto aos servicos prestados. Para tal, ¢ necessario incentiva-los a comunicar suas
insatisfacdes, isso possibilita a empresa entender o porqué de ter falhado. Ao entender suas
falhas a empresa pode fortalecer o seu marketing, incentivar a compra reduzindo o risco e
aumentar a fidelidade. Ademais, as GS sdo particularmente eficazes em alguns casos, como: 1)
quando o prego do servigo ¢ alto; ii) quando o ego do cliente estd em jogo; iii) em caso de a
experiéncia do cliente ser baixa; iv) caso as consequéncias do fracasso serem altas; v) quando
a qualidade da imagem da empresa ¢ ruim; vi) quando a empresa depende de compras
repetidas (TUCCI e TALAGA, 1997).

Porém, na visdo de Callan e Moore (1998) a interacdo social entre o fornecedor do
servico ¢ o consumidor ¢ o elemento-chave do servigo. No entanto, ¢ o mais dificil de
controlar, e € por tanto o mais suscetivel a falhas de servigo. O prestador de servico ideal, aos
olhos dos clientes, ¢ aquele relaxado e amigavel. Em muitos casos a empresa tenta forgar o
funcionario a passar essa imagem, porém se o cliente perceber isso ele pode identificar uma
falta de autenticidade.

Nos ualtimos anos o comércio eletronico de servicos vem crescendo rapidamente em
conjunto com o mercado online tradicional, que ganha forga gracas a inovacao e flexibilidade
oferecida por este, impulsionado pelo crescimento da tecnologia de informagao (ZHENG et
al. 2015). Segundo Hong, Jiang e Rong (2014) com o desenvolvimento do comércio
eletronico a qualidade de servigo tornou-se gradualmente um padrao critico para avaliagdo da
experiéncia de consumo. A implementacdo das GS em um ambiente online, que oferece
servigos, deve selecionar uma ou mais opgdes de cobertura de garantia. Para invocar a (s)
garantia (s) por falha no servigo, o mercado online de servigo ird compensar os compradores
do servico com o dinheiro depositado pelo provedor do servigo (ZHENG et al. 2015). No
entanto, os autores relatam a importancia de se pesquisar e estudar as GS no comércio
eletronico de servicos e seus efeitos e impactos no risco percebido pelos consumidores, na
confianga e na reputagdo da empresa.

Por fim, os resultados de varios estudos evidenciaram que a GS se tornou um meio
importante e eficaz de gerar qualidade de servicos (TAHERDOOST, 2017; PENG e JIANG,
2016), satisfagdo (CRISAFULLI e SINGH; 2016; HOCUTT e BOWERS, 2005) e
fortalecimento dos relacionamentos com os clientes (WIRTZ, 2018; EVANS, CLARK e
KNUTSON 1996). Além disso, a GS pode reduzir o risco percebido no processo de compra
(PENG e JIANG, 2016; WIRTZ ¢ SHEANG.,2015; MEYER et al. , 2014), bem como ajudar
a empresa a ganhar participagdo de mercado por diferenciagdo (CRISAFULLI e SINGH,
2016; HILL et al. ,2000). As empresas que usam GS ainda podem compreender melhor as
necessidades dos clientes (HART 1992) e aperfeigoar os processos internos para responder
bem as falhas do servico (CRISAFULLI e SINGH; 2016; CALLAN ¢ MOORE, 1998). Em
geral, as empresas relatam ganhos significativos, tais como precos premium (McCOLL et. al.,
2019; KANDAMPULLY e BUTLER, 2001), atitudes e comportamentos positivos dos
clientes, além do aumento de receita (BAKER ¢ COLLIER, 2005).

2.2 Exemplos e aplicagdes da Garantia de Servigo

Em seu trabalho seminal Hart (1988) faz algumas indagagdes para os donos de
empreendimentos, do tipo: Vocé estaria disposto a oferecer uma garantia de 100% de
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satisfacdo a seu cliente? Pagar um cliente insatisfeito para que esse utilize o servico de um
concorrente? Ou voce acredita que prometer um servigo sem erros € loucura? A resposta para
essas perguntas ¢ nao, nao ¢ loucura oferecer ao seu consumidor um servi¢o sem falhas, muito
pelo contrario esse tipo de garantia for¢a a companhia a melhorar. E como esquiar, onde vocé
tem que se inclinar sobre seus esquis enquanto desce a colina, como se quisesse cair, porém
se voc€ se inclinar corretamente, ndo caird mas sim ganhard o controle enquanto ganha
velocidade. Do mesmo modo, uma forte garantia de servigo que coloca o cliente em primeiro
lugar ndo levard a companhia ao caos ou fracasso, se bem projetada e aplicada corretamente
permitird obter maior controle sobre a organizagdo, para isso é necessario ter objetivos claros
e uma rede de informagdo completa sobre os dados necessdrios para a melhoria de
desempenho. Muitas empresas de servigos mostram que uma garantia de servi¢o ndo € apenas
“possivel”, mas sim um beneficio para o desempenho, e pode ser um veiculo para o dominio
do mercado (HART,1988).

Segundo Wirtz e Kum (2001), as garantias podem ser desenvolvidas visando cobrir um unico
atributo ou varios atributos de um servico prestado, outra opcao sao as garantias de total
satisfacdo, que sdo consideradas as melhores. Porém, esse tipo de garantia muitas vezes pode
levar o cliente a ter uma percepcao errada e o faz pensar que pode utilizar a garantia quando
se sentir insatisfeito ou até mesmo quando a falha ndo seja de responsabilidade da empresa
prestadora do servico. Com isso, os autores propdem um novo tipo de garantia, “a garantia
combinada”. Na garantia combinada tem-se as propriedades de uma garantia de total
satisfacao com a baixa incerteza de padroes de desempenho especificos. Essa combinagdo das
garantias demonstrou ter um melhor desempenho quando comparado com uma garantia
especifica (WIRTZ e KUM, 2001). O Quadro 1 apresenta os varios tipos de garantias e sua
aplicagdo.

Quadro 1 -Tipos e aplicagdes de Garantia do Servigo

Tipo Aplicaciao Exemplo

Um atributo do Domino’s Pizza:
servigo ¢ coberto
pela garantia

Garantia especifica
para um nico

_ “Entrega dentro de 30 minutos ou a pizza ¢
atributo

gratis”

Minneapolis Marriot's (Motel):

“O nosso compromisso de um servigo de
qualidade para o cliente visa fornecer:

- Um atendimento acolhedor e um check-in
Alguns atributos eficiente.

importantes do
Servigo sao !
cobertos pela funcione.

garantia

Garantia especifica

y : - Quartos limpos e confortaveis, onde tudo
para varios atributos

- Um check-out rapido e eficiente.

Se, na sua opinido, ndo cumprirmos estes
compromissos, lhe daremos US $ 20 em
dinheiro. Sem questionamentos. E a sua
interpretacgdo."”

Garantia de Todos os aspectos | Lands' End (Site de compras)
satisfacdo total do servico sao
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"Se vocé nao ficar totalmente satisfeito com
cobertos pela qualquer item, basta simplesmente devolvé-lo
garantia. a qualquer momento para troca ou o reembolso
do seu valor de compra."”

Todos os aspectos Deixa claro os minimos padrdes de

do servigo sao desempenho e os atributos mais importantes
. . cobertos pela ue estdo inclusos, para garantir e reduzir a
Garantia combinada p d 1505, para & .
promessa de inseguranca e incerteza do consumidor.
satisfacdo total da ) . i
. Mix dos tipos de garantias.
garantia.

Fonte: Adaptado de Wirtz e Kum (2001, p.284).

Dentro da literatura existem muitos exemplos de garantias bem-sucedidas e mal
sucedidas, muitas companhias se aproveitam de situacdes inconstantes para adicionar termos
a suas garantias. A maioria das GS existentes ndo realizam suas atribui¢des apropriadamente,
elas sdo limitadas em escopo ficando dificil de utilizar. Um exemplo disso seria o caso da
companhia aérea Lufthansa, que garante a seus clientes voos de conexdes precisos, se nao
houver atrasos devido ao clima ou problemas de controle de trafico aéreo do voo, fatores estes
causadores de 95% de todos os atrasos de voos (HART, 1988). No entanto, conforme Wirtz
(2018) quando as reclamagdes sdo resolvidas de maneira satisfatoria, aumenta muito a chance
do cliente envolvido se tornar leal. Alguns estudos demostraram que os reclamantes que estdo
satisfeitos com a recuperagao do servigo possuem 15% mais chances de recomendar o servigo
do que um cliente totalmente insatisfeito.

Outro exemplo de aplicagdo ndo eficiente da GS pode ser observado através da
empresa Squaw Valley na California. Tal empresa garante o dinheiro de volta para qualquer
esquiador que passar mais do que 10 minutos em uma fila, mas ndo ¢ tao facil assim, primeiro
o esquiador precisa pagar 1 ddlar e se registrar na recep¢do como iniciante, intermedidrio ou
experiente, a garantia so se aplica se a fila for correspondente a pistas do nivel de habilidade
cadastrada pelo esquiador, e todas as filas em um periodo de meia hora devem exceder 10
minutos, e assim ao final do dia os esquiadores precisam consultar-se com um “esquiador
anfitrido” para poder receber o reembolso. Em um periodo de um ano e meio somente um
pagamento de garantia foi realizado, algo que n3o ¢ de se admirar se analisar todas as
condi¢des impostas por esta garantia (HART, 1988). Porém, segundo Wu ef al. (2012)
quando um provedor de servico oferece uma garantia de dinheiro de volta, a visdo do
consumidor em relagdo a garantia ¢ favoravel. Portanto, quando um hotel oferece a seus
clientes a garantia de dinheiro de volta, os consumidores tendem a confiar na qualidade do
produto ou servigo € passam a perceber um risco menor. Assim, ao oferecer uma garantia de
devolucao do dinheiro, em caso de insatisfacdo, isso diminui o risco percebido do consumidor
nas compras de servigos em hotéis.

A forma como a Garantia de Servigo ¢ desenvolvida e implementada nas empresas,
podem contemplar fatores acerca do processo de requerimento, compensacao e amplitude da
garantia (WIRTZ, 2018). Pesquisas anteriores apontam que os consumidores preferem
conteidos claros e confidveis nas propostas de garantias (BJORLIN-LIDEN e
EDVARDSSON, 2003). Ensaios tedricos recomendam que profissionais de marketing
utilizem GS do tipo incondicionais, acreditando serem superiores (WIRTZ e SHEANG, 2015;
HART, et al. 1990). Por outro lado, estudos empiricos mostram que GS especificas
apresentam desempenho superior em relagao a garantia incondicional (WIRTZ, 2018; WIRTZ
e SHEANG, 2015; KENNETT, BERNHARDT e SNEATH, 1999). Alguns resultados de
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pesquisa ndo sdo conclusivos no que se refere a um valor 6timo de compensagao pelo servigo,
valores entre 0% e 100% podem ser apropriados, entretanto, valores acima de 100% podem
receber avaliacdes negativas dos consumidores. Além disso, algumas pesquisas indicam um
efeito positivo de um maior valor de compensac¢ao sobre a intengdo de compra (JENG e LO
2019; BAKER e COLLIER, 2005). Trabalhos anteriores também indicam que o consumidor
espera que as regras para requerer a garantia seja comunicada na proposta de GS (WIRTZ e
KUM, 2001). Meyer et al. , (2014) examinaram o efeito da GS sobre valor de mercado da
empresa (acdes), e perceberam que garantias especificas proporcionam valor de mercado
significativamente superior as garantias incondicionais.

3 METODOLOGIA

Este trabalho tem caracteristicas de um estudo exploratorio e descritivo, empregando o
método de pesquisa bibliométrica. Segundo Linnenluecke er al. (2020) uma pesquisa
bibliométrica caracteriza-se como uma avaliagdo quantitativa e estatistica de evidéncias
predeterminadas. Ela ¢ util para novas pesquisas ja que avalia a produ¢do cientifica ja
disponiveis. Além disso, a bibliometria pode ser usada como um indicador do desempenho da
pesquisa cientifica. A bibliometria também pode ser usada para conduzir uma revisao da
literatura mais estruturada, incluindo informag¢des e identificando padrdes em um campo,
tema ou fendmeno. Dessa forma, essa pesquisa busca por meio de uma investigagao
bibliométrica, avaliar o estado da arte a respeito do tema Garantia de Servigo no ambito
internacional.

Na coleta de informagdes desse estudo bibliométrico foi utilizado trés bases de dados:
Web of Science, Scopus e Google Académico. Segundo Serra et al. (2018), essas bases sdo
importantes pela ampla cobertura de publicagdes de ciéncias sociais, ja que indexam os
principais periodicos internacionais da area. Quanto aos indicadores, a selecdo e os
procedimentos de coleta dos dados, foram seguidas algumas das sugestdes propostas por
Linnenluecke et al. (2020) e Serra et al. (2018).

Para selecao dos artigos deste estudo foram utilizados os seguintes filtros: 1) artigos
internacionais; ii) artigos publicados em revistas académicas no periodo de 1988 a 2019; iii)
artigos que contemplavam no titulo € ou em suas palavras chaves o termo Service Guarantee.
Ap0s a aplicagdo desses filtros foram selecionados 42 artigos na plataforma Scopus, 49 na
Web of Science e 192 no Google Académico. O procedimento seguinte foi a retirada de
artigos duplicados entre as trés plataformas. No entanto, na plataforma do Google Académico
foi retirado uma quantidade maior de itens, pois ela ndo possui o filtro que possibilita a
selecao de artigos publicados somente em revistas académicas. Com isso, foi necessario
realizar essa tarefa de forma manual, ou seja, item por item para selecionar somente artigos.
Outro procedimento realizado foi a verificagdo se todos os artigos estavam realmente
relacionados com a tematica Garantia do Servigo. Ao término desses procedimentos chegou-
se a um total de 54 artigos. Cabe ressaltar que o numero de citacdes de cada artigo foi retirado
da plataforma Google Académico.

Quanto aos indicadores retirados dos artigos selecionados foram os seguintes: 1)
nomes dos autores; ii) titulo do artigo; iii) ano de publicacdo; iv) nome da revista; v) palavras-
chave; vi) metodologia (quanti ou quali); vii) tipo de pesquisa (Exploratoria, Descritiva,
Experimental); viii) objetivo do artigo; ix) numero de citagdes; x) resultados mais
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significativos; xi) objeto de pesquisa. Para a andlise e demonstracdo dos resultados foi
utilizado a estatistica descritiva por meio do software Microsoft Excel. Além dos graficos foi
criado trés nuvens de palavras, uma abordando os objetos de pesquisa, outra com as palavras
chaves dos trabalhos e a ultima com os termos principais dos objetivos dos trabalhos
analisados. Segundo Vilela er al. (2020), as nuvens de palavras conseguem representar, por
meio de um grafico-visual, as palavras que mais aparecem em um determinado conjunto de
palavras ou textos. O grafico gerado apresenta as palavras em fontes distintas com tamanhos e
cores diferentes, destacando o que € mais relevante ou menos relevante do texto analisado. O
programa roda no computador do usuario e o uso das imagens geradas ¢ livre. Assim, para
realizacdo das nuvens de palavras desse estudo, primeiramente foram separados os termos e
depois foi utilizado o site Wordclouds (disponivel em: https://www.wordclouds.com) para a
formagao dos graficos-visual.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesse momento da pesquisa sera apresentado os resultados da pesquisa e a discussao
de resultados. Para isso, foram analisados 283 artigos das plataformas Scopus, Web of
Science e Google Académico, depois de selecionar e classificar os artigos que se adequavam
ao tema proposto da pesquisa restaram 54 trabalhos.

4.1 Anélise dos graficos gerados pelas nuvens de palavras

Muitos gestores e académicos tem defendido a garantia de servigo como um meio de
melhorar a qualidade do servico. Assim, grande parte das pesquisas, que envolve essa
tematica, apontam a relagdo positiva entre a presenca de uma garantia de servigo € o
melhoramento da qualidade de servigo (HAYS e HILL, 2006). Nesse contexto, a Figura 1
apresenta uma nuvem de palavras que demonstra quais Keywords (palavras-chaves) sdo
empregadas com mais frequéncia nos artigos que envolvem garantia de servigo.

Figura 1: Nuivem de nalavrac—chaves maic recarrentec dong artione eelecionados
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Fonte: Desenvolvido pelos autores (2021).

Ao observar a Figura 1 pode-se verificar que os termos mais utilizados dentro das
palavras-chave sdo: Service Guarantee (Garantia de Servigos); Guarantees (Garantias),
Customer (Clientes); Quality (Qualidade); e Business (Negdcios). E possivel perceber que o
termo E-commerce (Comércio Eletronico) ndo estd em destaque, algo que provavelmente nos
proximos anos deverd mudar. Esse termo € bastante utilizado no trabalho de Zheng et al.
(2015), onde ¢ retratado o valor das garantias de servicos oferecidos em um ambiente de e-
commerce. Esses autores destacam que os servicos no comércio eletronico estdo em
expansdo, onde varios desses servicos sdo contratados, gerenciados, vendidos e fornecidos
pela internet. Porém, a incerteza da qualidade dos servicos e a heterogeneidade das
preferéncias dos consumidores tém sido os principais desafios para o desenvolvimento
sustentavel deles. Isso exige dos prestadores de servico, que atual no e-commerce, um
conjunto de garantias que respaldem os consumidores do que ¢ oferecido. Outra palavra que
deve ganhar destaque nos préximos anos sera Reputation (Reputagdo), isso porque com o
avanco da tecnologia os clientes estdo cada vez mais perto das companhias e estes tém acesso
a muita mais informagdo sobre estas do que no passado. O estudo de Wirtz et al. (2015)
aborda essa ultima tematica.

A proxima figura apresenta uma nuvem de palavras compostas pelos objetos de
pesquisas mais utilizados nos estudos selecionados.

Figura 2: Nuvem de palavras dos objetos de pesquisa utilizados nos trabalhos selecionados

Fonte: Desenvolvido pelos autores (2021).

Ao analisar a Figura 2 pdde-se observar que dentro dos artigos selecionados os objetos
de pesquisas mais recorrentes sdo: Hotels (Hotéis); Service Company (Companhia de
Servicos); Restaurants (Restaurantes); e Students (Estudantes). O termo Online também esta
em destaque, e ¢ um termo que tem a tendéncia de ganhar cada vez mais destaques nos
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trabalhos. Uma vez que o termo o comércio eletronico tende a se tornar cada vez mais
recorrente. Em um trabalho desenvolvido por McColl et. al., 2019, foi estudado como clientes
industriais percebem o valor das garantias de servico em um contexto de negociagdo B2B. Os
autores relatam que ao perceber o valor das garantias dos servicos de negociacdo eles
demonstraram ter uma disposicdo maior em pagar um pre¢o premium. Outro termo que
podera ser mais estudado no futuro ¢ Logistics (Logistica) j4 que com a internet os
consumidores podem comprar produtos de basicamente em qualquer lugar do mundo, fazendo
com que a demanda por logisticas eficiente seja cada vez maior. Dentro desta ultima temético
Chen e al. (2018), realizam um trabalho no qual seu objetivo era de verificar como as
garantias de servicos logisticos de uma empresa podem satisfazer as demandas dos clientes e
ao mesmo tempo que ajuda a minimizar o custo geral de transporte.

A Figura 3 abaixo ¢ a proxima nuvem de palavras a ser analisada, nela destaca-se os
termos mais utilizados nos objetivos das pesquisas selecionadas.

Figura 3:Termos mais utilizados nos objetivos das pesquisas dos artigos selecionados

Fonte: Desenvolvido pelos autores (2021).

De acordo com a Figura 3 pode-se perceber que os termos mais utilizados nos
objetivos dos artigos foram: Guarantees (Garantias); Service (Servico); Quality (Qualidade);
Customer (Consumidor); e Satisfaction (Satisfacdo). Com isso, observa-se que grande parte
dos trabalhos selecionados priorizam aspectos comportamentais de consumo como a
percepcao da qualidade e satisfagdo. Nessa perspectiva o estudo realizado por Hays e Hill
(2006), verificou como as forcas das garantias de servigo podem elevar a melhoria na
percepgao de qualidade dos servigos e da satisfagdo dos clientes por meio de trés variaveis
intervenientes: 1) impacto das comunicacdes de marketing; ii) motivacdo e visdo do
funcionario; ii1) e aprendizado por falha no servigo. Percebe-se uma conexdo entre varias
palavras da nuvem com o termo Garantia de Servigo. Por fim, cabe ressaltar que novos termos
que compdem o0s objetivos dos artigos devem surgir devido aos novos processos de compra,
mais especificamente os que contemplam o comércio eletronico.
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4.2 Analise grafica dos indicadores dos artigos selecionados

A analise grafica ¢ utilizada com o propoésito de ampliar a capacidade de interpretar
uma grande quantidade de informacdes e estabelecer como elas se relacionam. Segundo
Nascimento et al. (2013) dentre os graficos mais utilizados para demonstragcdes e
apresentacdes sao o grafico linear e o grafico de pizza. Assim, a Figura 4 demonstra a analise
grafica das abordagens metodoldgicas presentes nos artigos que estdo divididas entre
Qualitativa, Quantitativa ¢ Quant/Quali.

Figura 4 : Abordagens metodoldgicas presentes nos artigos selecionados

B Qualitativa
7 Quant/Quali

B Quantitativa

Fonte: Desenvolvido pelos autores (2021).

De acordo com o grafico da Figura 4 a abordagem metodoldgica mais utilizada ¢ a
qualitativa presente em 27 dos trabalhos selecionados, seguida pelo quantitativo encontrado
em 18 artigos e em ultimo lugar a quant/quali detectada em 9.

No proximo grafico foram analisados os tipos de pesquisa presentes nos artigos
selecionados. Foram utilizados trés formas de classificagdo quanto ao tipo de pesquisa nos
trabalhos. A Figura 5 a seguir demonstra a quantidade de trabalhos por tipo de pesquisa
(Exploratoria, Experimental e Descritiva).

Figura 5: Tipos de pesquisa dos artigos analisados.
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B Descritiva
[ Experimental

B Exploratoria

Fonte: Desenvolvido pelos autores (2021).

De acordo com o grafico pode-se perceber que o tipo de pesquisa mais utilizados foi o
Experimental presente em 24 dos trabalhos selecionados. Em segundo lugar esta o tipo
Descritivo, que foi encontrado em 20 dos 54 artigos, e em terceiro lugar ficou o tipo
exploratoria, utilizado em 10 das publicagdes analisadas.

A seguir ¢ apresentado dois gréficos lineares, o primeiro deles demonstra a quantidade
de artigos publicados por ano. Os anos vao de 1988 a 2019, ¢ possivel notar que o ano com
mais publicagdes foi 2014 com sete artigos relacionados ao tema Garantia de Servico, seguido
por 2012 e 2009 com cinco artigos cada.

Figura 6: Relacao entre ano e quantidade de artigos sobre Garantia de Servigo
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Fonte: Desenvolvido pelos autores (2021).

Nota-se que nos anos apds 2014 houve uma queda no niimero de publica¢des por ano
na tematica, oscilando entre uma e duas publicagdes por ano até o ano de 2019. Apesar disso a
linha de tendéncia mostra uma leve inclinagdo para cima, indicando que a quantidade de
publicacdo pode aumentar ao longo do tempo.

O grafico apresentado na Figura 7 demonstra a rela¢do entre a quantidade de citagdes
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dos artigos que envolvem a tematica Garantia de Servigo por ano.

Figura 7: Relagao entre ano e quantidade de citagdes dos artigos sobre Garantia de Servigo
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Fonte: Desenvolvido pelos autores (2021).

Através do grafico acima € possivel notar que o ano com mais citagdes foi 1988 com
um total de 531 citagdes, seguido pelo ano de 1998 com 447 citagdes, também ¢ possivel
perceber que 2004 foi o ano com mais de 400 citagdes. O ano com o0 menor numero de
citagdes foi 2017 com somente 3 citagdes. Pode-se perceber que o numero de citagdes possui
uma tendéncia de queda desde 1988. Isso ocorre, pois os artigos mais recentes ainda sao
pouco conhecidos e assim pouco citados. Ja os artigos mais antigos sdo seminais € com iSso
mais citados.

A segui ¢ exposto a Tabela 1 onde apresenta os titulos, autores, revistas, anos de
publicacdes, numero de citagdes e as porcentagens de citagdes dos 21 artigos mais citados da
pesquisa.

Tabela 1: Os 21 artigos mais citados
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Ano de Numero | % Total
Item Titulo dos Artigos Autor (es) Revista Publicacio de de
¢ Citagoes| Citagoes
1 The Power of Unconditional Christopher W.L. Hart Harvard Business Review 1988 531 15%
Senice Guarantees
2 Consumer Cheating on Senvice Wirtz, J., Kum, D Journal othe Ac?demy of 2004 264 7%
Guarantees Marketing Science
. . Hart, Christopher W L;
Prof I ’ ’
3 Guarantees ComeFtic:msro essional Servce Schlesinger, Leonard A; Maher,| Sloan Management Review 1992 162 5%
Dan.
Should a firm with a reputation .
Wirtz, J., K D., Sh
4 for outstanding senvice quality iz, J, Lir:'K » Sheang Journal of Senices Marketing 2000 150 4%
offer a senice guarantee? ’
The effect of guarantees on
5 consumers’ evaluation of Ostrom, A.L., lacobucci, D Journal of Senices Marketing 1998 144 4%
Senices
6 | Development of a senice guarantee model Jochen Wirtz Asia Pacific Journal of 1998 140 4%
Management
7 Twenty Years of Senice Gugrantee Hogreve, J., Gremler, D.D. Journal of Senvice Research 2009 137 4%
Research: A Synthesis
8 Designing t.hle senice guzﬁantee: McDougall, G.H.G., Levesque, Journal of Senices Marketing 1998 130 4%
unconditional or specific? T., Vanderplaat, P.
9 The effect of senice guarantees on senice Bjérlin Lidén, S., Skalén, P International Journal of Senvice 2003 117 3%
recovery Industry Management
10 A Iongnudlnal study ofthe‘ effect qf a Hays, J.M., Hill, A.V Production and Operations 2001 112 3%
senice guarantee on senice quality Management
Senvice guarantees: A strategic
1 mechamsmlto minimise cu§tomers Kandampully, J., Butler, L Managing Sgrvtce Quality: An 2001 112 3%
perceived risk in senice International Journal
Organisations
12 Senvice guarantees and consumers Tucci, L.A., Talaga, J. Joumal of Senvices Marketing | 1997 108 3%
evaluation of Senices
A conceptual model and empirical
examination of the effect of senice Michael A. McCollough, Managing Senvice Quality: An o
13 . ) 2004 106 3%
guarantees on post purchase consumption Dwayne D. Gremler International Journal
evaluations
14 Senice Guarante_e Strength: The key to Julie M. Hays , Arthur V. Hill Journal of operations 2006 102 3%
senice quality management
Senvice guarantees in the hotel industry: Cedric Hsi-Jui Wua, Hsiao- International Journal of
15 Their effects on consumer risk and Chun Liao , Kuang-Peng s 2012 93 3%
X . . . Hospitality Management
senice quality perceptions Hungc, Yi-Hsuan Ho
Selr\/lce guarantees in the hotel |ndustr.y: Wu, C.H.J,, Liao, H.-C., Hung, International Journal of
16 | Their effects on consumer risk and senice s 2012 93 3%
. . K.-P., Ho, Y.-H Hospitality Management
quality perceptions
17 IlI)eS|g.n|ng senvice guarantees is full Jochen Wirtz, doreen kum Jounal of Senices Marketing 2001 91 3%
satisfaction the best you can guarantee?
18 The Economic Payout Model Baker, T., Collier, D.A Decision Sciences 2005 73 2%
for Senice Guarantees
. - - . . Borgs, C., Candogan, O.,
19 Optimal multiperiod pricing with senvice Chayes, J., Lobel, I., Management Science 2014 57 2%
guarantees
Nazerzadeh, H.
Increasing the persuasiveness of a senice '
M t H. I, D.
20 guarantee: The role of senice process armorstein, H., Sarel, D., Journal of Senvices Marketing 2001 56 2%
X Lassar, W.M
evidence
21 A Model for Optimal Delivery Arthur V. .H|II, Julie M. Hays Jounal of senice research 2000 53 1%
Time Guarantees Eitan Naveh

Fonte: Desenvolvido pelos autores (2021).

Através da Tabela 1 pode-se verificar que o artigo mais citado ¢ o The Power of
Unconditional Service Guarantees, que foi o primeiro artigo publicado com tema Garantia de
Servico por Christopher Hart em 1988 na Harvard Business Review com o total de 531
citagdes ao longo dos anos, representando 15% do total de citagdes. Em seguida temos o
artigo Consumer Cheating on Service Guarantees publicado em 2004 por Jochen Wirtz e
DoreenKum no Journal of the Academy of Marketing Science, que possui 264 citagcdes. A
diferenca de tempo entre as publicac¢des ¢ de 16 anos, porém a influéncia do artigo de Hart na
segunda ¢ visivel, ja que os autores citam o primeiro trabalho algumas vezes. E possivel notar
que mesmo tendo novos estudos sobre o tema, Hart continua sendo um grande destaque
dentro do meio académico. O terceiro artigo mais citado também foi escrito por Hart em
conjunto com Leonard Schlesinger e Dan Maher publicado em 1992 na revista Sloan
Management Review intitulado de Guarantees Come to Professional Service Firms com 162
citagdes.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Apesar da Garantia do Servigo ter sido objeto de véarias pesquisas, ainda ¢ uma
tematica pouco desenvolvida e explorada, principalmente no que tange a estudos que buscam
compreender o porqué, quando e como as garantias do servico podem ser utilizadas como
uma referéncia para a melhoria dos processos de pds-venda. A maioria das pesquisas tem
focado nos efeitos das garantias do servico antes da compra, ignorando seus impactos
benéficos sobre a empresa, que podem ser investigados por meio das observacoes e avaliagdes
do cliente, antes, durante e principalmente, depois de terem experimentado um servigo.
Alguns trabalhos que tentaram medir a percepcdo do cliente em relacdo as garantias do
servico ndo abordam esse construto de forma mais ampla e nem mesmo se preocuparam em
entender de forma mais particularizada como os consumidores percebem as garantias do
servigo em seu cotidiano.

Com forma de contribuir para o estado da arte dessa tematica o objetivo central desse
trabalho visa estudar o tema Garantia de Servico utilizando as bases de dados das plataformas
Scopus, Web of Science e Google Académico. Para isso, foi utilizado o método de pesquisa
bibliométrico que possibilita obter uma maior visao do cenario do tema através dos dados
coletados. Durante a andlise dos dados foi possivel perceber a importincia da tematica
Garantia de Servigo no controle e qualidade de servigos oferecidos aos clientes. Outro assunto
importante abordado em vérios artigos selecionados retrata a lealdade dos clientes e a
diminuig¢do do risco percebido quando os consumidores entram em contato com uma garantia
de servico bem formulada e implementada (WU et al. , 2012; KANDAMPULLY e BUTLER,
2001;).

Por meio dos resultados da pesquisa também verificou-se que o ano com o maior
numero de publicagdes em relacdo ao tema foi 2014 e que o ano com mais citagdes foi 1988.
Assim, é possivel notar como o primeiro artigo publicado pertencente ao tema (7he Power of
Unconditional Service Guarantees) continua tendo um grande impacto na literatura, pois €
citado em muitos estudos.

Quanto a abordagem metodoldgica mais encontrada nos artigos selecionados a
pesquisa qualitativa esteve presente em 27 artigos seguido por 18 artigos quantitativo e 9
artigos abordando ambas as metodologias quanti/quali. O tipo de pesquisa mais recorrente foi
a experimental presente em 24 das publicagdes, em seguida o segundo tipo de pesquisa mais
abordado foi a descritiva estando presente em 20 trabalhos e em terceiro lugar estd a
exploratoria encontrada em 10 artigos.

Durante a anélise dos temos mais recorrentes presentes nos estudos foi possivel notar
como a garantia de servi¢o possui uma ligacdo direta com o consumidor € como essa esta
relacionada ao marketing. Um dos pontos tratados no trabalho foi sobre o potencial do
crescimento do tema levando em consideragdo o constante aumento do comércio eletronico.
Poderia ser acrescentado como sugestdo para pesquisas futuras a andlise das principais
conclusdes a que chegaram os pesquisadores e que podem balizar a tomada de decisdo por
parte dos gestores para a melhoria ou fortalecimento das garantias dos servicos ofertados
pelas empresas.

Uma das limitagcdes da pesquisa estd no termo utilizado para a busca dos artigos nas
plataformas. Nesse trabalho foi utilizado nas buscas somente o termo Service Guarantee no
singular, outras pesquisas podem explorar termos diferentes, como: Services Guarantee,
Service Guarantees, Services Guarantees. Possivelmente outros artigos podem ser
encontrados, aumentando e complementando os resultados dessa pesquisa.
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