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IDENTIFICACAO DE TENDENCIAS EM DESIGN DE SERVICOS:
UMA ANALISE BIBLIOMETRICA DA PRODUCAO CIENTIFICA
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Abstract. This reason, this study emphasizes the importance of recovering studies that
have already been carried out and of scientific production in the field of service and
trends design, through a systematic bibliometric review. As such, the article presents
a quantitative analysis of scientific productions, which result from a research that
associated the keywords “service design” AND “trend*” OR “macro trend*”. The
timeframe chosen for the analysis is the one between 2008 and 2015, and the search
protocol involved two databases: Scopus and Web of Science, generating a total of 50
articles, which were tabulated and presented in the form of analysis. Thus, from the
analyzed results, we expect that more studies will be performed and published,
contributing to the diffusion of the theme.
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Resumo. Este estudo evidencia a importdancia da recuperagdo de estudos que ja foram
realizados e da produgdo cientifica na area de design de servigos e de tendéncias, por
meio de revisdo sistematica, do tipo bibliométrica. Desta forma, apresentou-se uma
analise quantitativa das produgoes cientificas resultantes de uma busca que associou
os descritores “service design” AND “trend*” OR “macro trend*”. O periodo
escolhido para a analise foi entre 2008 e 2015 e o protocolo de busca envolveu duas
bases de dados: Scopus e Web of Science, gerando um total de 50 artigos, que foram
tabulados e apresentados em forma de andlise. Assim, a partir dos resultados
analisados, espera-se que mais trabalhos sejam realizados e publicados, contribuindo
para a difusdo do tema.
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1 INTRODUCAO

O design esta inserido em todos os produtos que consumimos ou utilizamos, sendo ele
no ambiente doméstico, nas cidades, no trabalho e até mesmo nos produtos. Lastres, Lemos,
Naveiro e Saboia (1996) enfatizam que mesmo a mais radical invencéo precisa ser materializada
em uma forma utilizavel por meio do processo de design. E por isso que o conceito de design
evolui conforme os valores ao qual estd associado, sendo dificil determinar tendéncias em
design, como para qualquer outro método que se pretenda prever o futuro.

Nos dias de hoje, vive-se uma época mais de servicos do que de produtos. As pessoas
buscam cada vez mais passar por novas experiéncias, terem uma interacdo diferenciada com
determinados produtos. Nessa visdo, a propria atuacdo do designer, como agente de mediacdo
da identificacéo e analise dessas tendéncias se altera. “O papel do design precisa ir muito mais
além do que simplesmente criar formas ou detalhes para diferenciar a posicdo desejada de uma
empresa no mercado. Em vez disso, o design deve criar produtos e servigos que dramatizam os
valores centrais da empresa” (Brunner & Emery, 2010, p. 157).

Pensando entdo nessa importancia e responsabilidade do designer em criar uma nova
experiéncia ao cliente no momento da oferta de determinados servigos, julga-se pertinente
analisar a comunicacao cientifica nas areas de design de servicos e tendéncias, por meio da
revisdo bibliométrica. Com esta abordagem, o principal objetivo a ser alcancado neste artigo
foi o de apresentar o cenario do campo de pesquisa académica dos eixos tedricos design de
servicos e tendéncias que servirdo de base para pesquisas futuras. Este estudo bibliométrico de
natureza aplicada se caracteriza como descritivo quanto aos seus objetivos, com abordagem
quantitativa e andlise bibliografica e, em um segundo momento, a abordagem qualitativa.

Para se alcancar este objetivo, o desenvolvimento deste artigo se deu por meio do
levantamento de dados nas bases: Web of Science e Scopus, que fazem parte das 126 bases
referenciais indexadas no portal de Periddicos da Capes, biblioteca virtual mantida pelo governo
brasileiro, que disponibiliza acesso a mais de 37 mil periodicos nacionais e internacionais para
instituicGes de ensino e pesquisa no pais.

As duas bases foram escolhidas em virtude de sua relevancia para a pesquisa académica
na area; posteriormente foram analisados os dados encontrados em artigos publicados entre
2008 e 2015; foram apresentados os resultados encontrados e com base neles foi possivel
sintetizar um cendrio sobre a producg&o cientifica e sobre os temas da pesquisa. Assim, ao final

deste estudo, visualizou-se a possibilidade de captacdo de tendéncias no design de servigos.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 TENDENCIAS NO DESIGN

A pesquisa de tendéncias é uma técnica utilizada pelas empresas, como uma tentativa
de visualizar o futuro e possibilitar um passo com maior seguranca. Essa busca aponta um
caminho a ser definido exatamente quanto ao resultado que se deve obter. No entanto, é possivel
se apoiar para esse resultado ser o mais coerente com o que determinado publico espera.

Para Perdigdo (2006), prever tendéncias € um meétodo utilizado quando empresas
desenvolvem seus produtos, como forma de usufruir de uma base de dados e informag6es mais
confidveis para auxiliar nesse desenvolvimento. Para Back (2008) pesquisar tendéncias é
compreender as influéncias exercidas em um contexto e distinguir sua evolucao, visando
entender suas futuras consequéncias. Assim, esse processo de antecipacao e monitoramento de
tendéncias é essencial para qualquer empresa, independente do setor de atuacao.

Em uma abordagem histérica, Caldas (2004, p. 25), relata que foi a partir do século XIX
que a palavra tendéncias obteve o sentido de “propensao”, “predisposi¢do” ou “aquilo que leva
a agir de uma determinada maneira”. Ja nas contribui¢des de Fontenelle (2004, p. 163) tem-se
que as chamadas “pesquisas de mercado de tendéncias culturais” surgiram nos anos 1970, mas
sO a partir dos anos 1990 se destacam e ganharam um novo formato, sobressaindo como um
meio essencial para as novas estratégias comunicacionais. Com a ampliacdo da abordagem e
aplicacdo em outras areas, estabeleceu-se o conceito de tendéncias conhecido hoje, associado
principalmente ao “novo”, no sentido de “mudanca” no contexto em que ¢ inserida; e “futuro”.
Segundo Caldas (2004, p. 22), “o conceito de tendéncia que se generalizou na sociedade
contemporanea foi construido com base nas ideias de movimento, mudanca, representacdo de
futuro, evolucéo e sobre critérios quantitativos”.

Em sintese, as tendéncias permeiam aspectos sobre 0 que o consumidor fala, compra,
sente, gosta e opina de acordo com a cultura onde esta inserido. O foco pode ser desde um grupo
de amigos, uma organizagdo, até niveis de cidade e pais que compartilham de valores em
comum e expressam seus habitos de consumo. Um aspecto de atencdo no ambito das tendéncias
é que mudancas ocorrem com frequéncia, assim, mantendo-se por muito tempo com
determinada abordagem apoiada em uma tendéncia, pode ser associada ao modismo. Nesse
caso, a historia se inverte e novos comportamentos que visem a satisfacdo de necessidades

especificas sdo as verdadeiras tendéncias (Perdigdo, 2006).
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Entender esse comportamento do consumidor € uma caracteristica muito presente na
pesquisa de tendéncias. A compreensao exige a investigacdo das mudancas nas normas e valores
sociais que podem iniciar os novos comportamentos e indicar tendéncias futuras (Trend
Watching, 2009). Assim, é importante avaliar entre as possibilidades metodoldgicas, qual a
mais interessante para aquele determinado caso de investigagdo. Compreender o
comportamento do consumidor é fundamental e nessas analises os pesquisadores podem utilizar
de ferramentas das areas de psicologia e antropologia (Picoli, 2008, p. 14).

Para Fontenelle (2004), a pesquisa de tendéncias esta diretamente associada a inovacao,
pois somente entendendo o que o consumidor realmente espera e como se comporta atualmente,
que se pode visualizar um novo produto ou servico que serd reconhecido pelo mesmo,
almejando o t&o esperado sucesso. Apesar de se aproximar e ser associada como uma ferramenta
que visualiza o sucesso, a pesquisa nao é garantia do mesmo. Uma interpretacdo equivocada,
informacdes e mensagens do publico analisadas de formas inadequadas podem guiar o projeto
mais para longe do que para proximo ao esperado. A tendéncia € algo finito, no sentido de que
se dirige para um fim e, a0 mesmo tempo, ndo dé certeza de que atingira seu objetivo. E uma
pulsdo que procura satisfazer necessidades originadas pelos desejos (Perdigdo, 2006).

Devido a amplitude do tema, a identificacdo de tendéncias muitas vezes surge em
empresas lideres de determinado setor, ou de empresas apoiadas em outras conhecidas por
serem diferenciadas, enfim, nem sempre uma tendéncia é fundamentada com base em um
processo coerente com um conhecimento e estudo aprofundado no mercado ao qual sera
aplicada. Cordoba-Mendiola (2009, p. 236) informa que “todo mundo” se sente no direito de
expressar e defender sua opinido sobre as tendéncias do mercado. Por isso, antes de se apoiar
em uma tendéncia é fundamental verificar com detalhes a qual contexto essa foi proposta, se é
coerente com a abordagem que se esta propondo.

Algumas vezes, as tendéncias sdo apresentadas e quase que impostas pelas midias,
meios de comunicacdo, que guiam o comportamento de determinado pablico, em outros casos,
sdo efetivamente apresentados a partir de evidéncias fisicas de comportamentos de individuos
que estdo nas ruas, consumindo, sendo, tendo, fazendo coisas. Nesse sentido, esse processo é
algo que necessita ser construido e estar coerente com o contexto. A imposi¢do de determinada
tendéncia pode ser um fator visto muito mais por um aspecto negativo do que positivo.

Conhecendo e confiando na origem de determinadas tendéncias, Cordoba-Mendiola
(2009) apresenta trés tipos de tendéncias: midiaticas, setoriais e do consumidor. As tendéncias
midiaticas resultam da soma de diferentes propostas criativas individuais agrupadas pela midia,

gue segue seu critério editorial. Nas tendéncias setoriais sdo abordados os efeitos dos avancos,
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novidades e dindmicas proprias de cada setor profissional — normalmente os avangos e
inovagOes tecnoldgicas — e ambito do consumidor a tendéncia é visualizada como uma
expressdo homogénea de padrdes de consumo que surgem a partir dos valores de uma série de
individuos ativos.

Em sintese, tem-se que a pesquisa de tendéncias busca perceber influéncias exercidas
sobre um contexto e interpretar sua evolucdo, para entdo compreender suas futuras
consequéncias (Back, 2008). Assim, é uma manifestacdo de algo que, inovadoramente, esta
desencadeando ou servindo as necessidades, vontades e valores dos consumidores (Trend
Watching, 2009). A atengédo na busca de tendéncias e a devida interpretacdo podem fazer toda

a diferenca no resultado obtido.
2.2 O CONCEITO DE DESIGN DE SERVICOS

O design, enquanto atividade multidisciplinar, tem sido visto cada vez mais, como uma
atitude, uma maneira de pensar e fazer podendo ser aplicado a diferentes tipos de produtos, ou
seja, objetos, sinais, interacdes, servigos e sistemas. O desenvolvimento recente do design de
servigos, tanto como abordagem e como uma profisséo, espelha essa evolucdo, contribuindo
para uma mudanca de contexto, concepc¢do de melhores interaces de servicos e experiéncias,
aplicando ferramentas e conceitos vindos do design de experiéncia (Marger, 2007).

Nesse contexto, 0 design de servigos surge carregando consigo um conjunto de areas de
conhecimento, métodos e praticas que permitem que equipes multidisciplinares trabalhem na
construcdo de ofertas de servigos mais adaptadas as pessoas (Pinheiro, 2014). Do mesmo modo,
o0 designer vé-se como um projetista de melhores solugdes na disponibilidade desses servicos,
ampliando a satisfacdo no sentido de que melhora a experiéncia do cliente.

Essa abordagem, sobre o viés do design de servicos, ainda é algo recente na pesquisa
académica. A pesquisa em design de servicos vem sendo desenvolvida desde o inicio dos anos
de 1990. No entanto, comecou a ser estudada como disciplina em 2001. Esse termo surgiu na
Alemanha e em Israel, devido a proximidade entre a engenharia simultdnea e o design de
servigos. Desse modo, surge o termo engenharia de servigo, “uma disciplina técnica preocupada
com o desenvolvimento e o design de servigos utilizando modelos, métodos e ferramentas
apropriadas” (Blomkvist, Holdmlid & Segelstrom, 2014, p. 276).

Assim, a evolugdo da pesquisa em design de servico vem se desenvolvendo em
diferentes escolas de pensamento ou em campo transdisciplinar que ainda esta em aberto. Entre

2008 e 2009 surgiram novos pesquisadores publicando trabalhos sobre design de servico e,
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ainda novas publicacGes académicas. Em vez de tentar justificar o design de servico como
disciplina, os textos passaram a abordar a pesquisa em design de servico (Blomkvist et al.,
2014). O mesmo autor ainda observa que boa parte das primeiras pesquisas tinham como foco
a conexdo da area com outras disciplinas e sua defesa como disciplina autbnoma. Os primeiros
pesquisadores tinham formagdes em outras areas e sua transi¢cdo para a area de design de servico
foi gradual (Blomkvist et al., 2014).

Design de servico € um tema que demanda ser estudado em maior abrangéncia e
aprofundamento. Existe uma crescente importancia do setor de servi¢o para a economia global.
A forma pela qual organizagdes podem criar conhecimento a partir de redes de valor para a
geracdo de novos servicos é o que definem Lovelock e Wright (2003, p. 5) como “um ato ou
desempenho oferecido por uma parte a outra”.

Para Kotler e Armstrong (1999, p. 455) servico ¢ “toda atividade ou beneficio,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que ndo tenha como resultado
a posse de bens”. Essa visdo ¢ compartilhada por Shotstack (1984 apud Pine & Gilmore, 1998,
p. 49) reforcando que os servigos sdo trocas invisiveis que acontecem em todos os lugares,
sendo intangiveis e ndo podendo ser possuidos. Estao ligadas as experiéncias, que sdo pessoais
e existem dentro da mente do individuo.

Segundo Mager (2009, p. 355), servicos fornecem um conjunto de ferramentas que
“estimulam designers de servico a criar interagdes, espagos € processos com base em um
conhecimento sélido a respeito de determinadas relagdes causais”. O objetivo € garantir que as
interfaces de servigo sejam Uteis, utilizaveis e desejaveis do ponto de vista do cliente e eficazes,
eficientes e diferenciadas do ponto de vista do fornecedor (Blomkuvist et al., 2014).

Novas tecnologias utilizadas pela sociedade, voltadas para uma melhoria na qualidade
de vida, foram, entdo, projetadas e organizadas de forma a melhorar as relacGes sociais,
projetando o design de servico como uma necessidade de se estabelecer uma visdo mais humana
aos servicos (Langenbach, 2008).

O primeiro passo no conceito de servigos € repensar o proprio servico. Uma abordagem
do design de servicos € o conceito de servigo, sendo possivel projetar servicos mais humanos,
valorizando a relagdo servigo-ser-humano. Por isso, Manzini (2007) aborda essa questdao como
uma mudancga no nosso ponto de vista, saindo cada vez mais dos objetos para 0s servigos, e nos
servigos buscando a esséncia deles. Em muitos casos, 0 projeto e o desenvolvimento de um
produto ndo condiz com a qualidade que o servigo oferecido na sua interacdo é prestado, e vice-

versa. Quando essa relagcdo ndo € coerente, a relacdo do cliente com a empresa enfraquece.
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A natureza do servico deve estar clara e ser compartilhada por todos os envolvidos no
servico. Nessa mesma perspectiva, Goldstein, Johnston, Duffy e Rao (2002) pensam nha
desconstrucdo dos servicos por meio das perguntas de como funciona e do que ele é, e da
integracdo desses dois fatores, ou ainda por meio de seus componentes, possibilitando
identificar os varios elementos do conceito dos servicos, checando em relacdo as necessidades
dos clientes e redesenhando esses elementos, entendendo o conceito dos servigos como uma
experiéncia.

Em sintese, design de servigos inverte o olhar do designer envolvido até entdo, com a
parte de desenvolver o produto e ampliar sua visdo de como o cliente ou o usuario ira receber
esse produto, quais possiveis dificuldades necessitam ser atendidas e como sera possivel tornar

essa experiéncia mais interessante possivel.
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nos ultimos anos, a ampliagdo do universo da informagao cientifica, “[...] assim como
um acesso mais facil e rapido a informacao, vem favorecendo o uso de revisdes metodologicas
(sistemética, meta-analise e integrativa)”’. O amplo desenvolvimento de bases de dados
eletronicas tem sido determinante nesse processo (Mufioz apud Alves, 2012).

Além dos modelos de revisdes metodologicas apresentadas acima, outro tipo de revisao
que exige competéncias no processo de busca e selecdo de informacBes € a bibliométrica.
Segundo Behrens e Rosen (apud Alves, 2012, p. 1) “a qualidade final de um texto, seja ele um
resumo, um relatorio ou trabalhos académicos de forma geral, esta diretamente relacionado a
selecao das fontes de informagao”.

Assim, o primeiro passo neste estudo foi formular um problema ou questéo de pesquisa,
que foi apresentar o cendrio no campo de pesquisa académica dos eixos tedricos “design de
servigos” e “tendéncias”, por meio de uma analise bibliométrica, utilizando o Protocolo para
Revisdo Sistematica, proposto pela Biblioteca Universitaria (BU) da Universidade Federal de
Santa Catarina (UFSC), disponibilizado no endereco eletrénico da universidade e que tem como
objetivo sistematizar o processo de busca em bases de dados, de forma que documente 0s
procedimentos realizados, sendo estruturado em 4 eixos: questdo ou problema de pesquisa;
busca na literatura; avaliagdo dos resultados; e apresentacdo dos resultados (relatorio).

O segundo passo foi definir as bases de dados que seriam utilizadas, inicialmente pela
adequacao do conteudo da base ao tema de pesquisa com base em orientacdes fornecidas pela

bibliotecaria especializada da BU da UFSC. Posteriormente, pela quantidade de artigos
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disponiveis na area de “design” e relevancia no campo académico, optou-Se por considerar para
a composicdo do portfélio bibliografico as bases de dados Scopus e Web of Science.

A Scopus é considerada a maior fonte referencial de literatura técnica e cientifica, com
aproximadamente 46 milhdes de registros em todo o planeta (Capes, 2015). Utilizando-se o
termo ““design” em titulo, resumo e palavras-chave, sem filtros para ano, autores, areas, tipos
de documentos, titulos, palavras-chave, afiliacdo, paises, tipo de fonte e linguas, encontrou-se
3.811.377 publicacdes. Limitando somente para artigos, encontrou-se 2.176.574 artigos.

A Web of Science abrange artigos de periddicos e documentos cientificos cobrindo
aproximadamente 12.000 periodicos (Capes, 2015). Utilizando-se o termo “design” em topico,
sem filtros para dominios, areas, tipos de documentos, autores, editores, agéncias de
financiamento, titulos, conferéncias, ano, linguas e paises, chegou-se ao resultado de 4.782.250
publicacdes. Aplicando-se um filtro limitando somente para artigos, resultaram em 2.689.447.

O terceiro passo levou em consideracdo a avaliacdo das informag6es. Assim, 0 estudo
considerou artigos recentes, publicados no periodo entre 2008 e 2015, em funcdo do
amadurecimento dos estudos desse tema que comegou a ocorrer a partir 2008, bem como a
expansdo dos conhecimentos entre design de servigos e tendéncias. Por se tratar de dois eixos
de pesquisa, foram definidas algumas palavras-chave para cada eixo, com termos em inglés,
visto que as bases abrangerem producdes cientificas de todos os paises. Nesse sentido, definiu-
se que o primeiro eixo seria “service design” (design de servigoS) e o segundo, “trend*”
(tendéncias), com a adequagdo do termo similar “macro trend*” (macrotendéncias).

Desta forma, nas duas bases foram pesquisados os tdpicos previamente definidos,
service design e trend utilizando-se os operadores booleanos AND para encontrar registros que
contenham todas as palavras de pesquisa e OR para encontrar registros que contenham um ou
todos os termos especificados. Assim, utilizou-se como estratégia de busca “service design”
AND “trend*” OR “macro trend*”. Durante as buscas, as bases se mostraram instaveis,
resultando em erros durante o processamento dos dados. Por isso as etapas foram repetidas
diversas vezes, para que fossem considerados resultados mais precisos e atuais.

A quarta etapa do processo metodologico, envolveu andlise e interpretacdo das
informacdes geradas pelas bases de dados, em que foram definidos critérios de inclusdo e/ou
exclusdo. Primeiro pelo periodo, entre 2008 e 2015, e depois pelo tipo de documento — artigos
cientificos. E, por fim, a quinta etapa, a apresentagdo e interpretacdo dos resultados obtidos,
com auxilio de um software de gerenciamento de dados — Mendeley, além de uma etapa manual

para tabulacdo dos dados revisados.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Ao longo deste processo, teve-se como objetivo verificar o cenario atual de publicacdes
e direcionamento para futuras pesquisas, envolvendo o tema design de servicos e tendéncias,
por isso, a necessidade de se fazer uma reviséo bibliografica para que se pudesse responder a
hipdtese levantada no inicio deste estudo. Durante um més, foram realizadas buscas semanais
em duas bases de dados, Scopus e Web of Science, com o intuito de alcan¢ar uma maior preciséo
dos dados estatisticos, contanto como o auxilio de duas bibliotecarias da Biblioteca
Universitaria da UFSC.

De acordo com Aleixandre-Benavent (2013), devem-se considerar algumas
delimitagdes da estratégia, ao realizar as buscas. Para a padronizacdo das caracteristicas dos
registros recuperados, fez-se a aplicacdo dos filtros pelo periodo, entre 2008 e 2015, e pelo tipo
de fonte, artigos cientificos. Assim, chegou-se ao total de 49 artigos cientificos recuperados na
base Scopus (142 resultados na etapa inicial, 104 quando aplicado o filtro pelo periodo). Na
base Web of Science, 9 artigos recuperados (27 resultados na etapa inicial, 24 quando aplicado
o filtro pelo periodo). A Tabela 1 apresenta os resultados, de acordo com o uso dos filtros.

Tabela 1 — Resultados por base com aplicacéo dos filtros

Base de dados Resultado inicial Filtro: 2008 e 2015 Filtro: artigos cientificos
Scopus 142 104 49

Web of Science 27 24 9
TOTAL 169 128 58

Fonte: Elaborado pelos autores (2017)

Examinando o numero total de artigos, 49 da base Scopus e 9 da base Web of Science,
chegou-se ao total de 58 artigos cientificos recuperados. Segundo Aleixandre-Benavent (2013),
em uma revisdo bibliométrica deve-se fazer a eliminagdo de pesquisas duplicadas, dos mesmos

registros contidos em bases diferentes.
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Figura 1 — Registros duplicados entre as bases

Scopus Web of Science
49 9

TOTAL
41 +8+1=>50artigos

Fonte: Elaborado pelos autores (2017)

Por fim, com o auxilio do Mendeley e de uma revisdo manual, chegou-se ao total de 50
registros inéditos. A Figura 1 detalha a proporcdo de coincidéncias entre as bases. A base
Scopus representou 82% dos artigos cientificos, a base Web of Science 2% e 16% dos artigos

estavam indexadas em ambas as bases.
4.1 PERIODICOS

Analisando a representatividade dos periddicos, a Tabela 2 apresenta o nimero de
periddicos mais produtivos dentro dessa tematica. Foram recuperados ao todo 45 titulos de
periddicos em journal ou anais, entretanto, para fins de representacéo, foram considerados na
tabela abaixo os cinco mais produtivos, que continham ao todo duas publicagdes. Dessas, trés

se referiram a journal e duas a anais de eventos.

Tabela 2 — Representatividade dos periddicos

o NUmero de Tipo de

Periodico L L
publicaces publicacdo

IEEE Workshop on Electronics, Computer and Applications 2 Anais
Journal of Service Management 2 Journal
Pacific Asia Conference on Information Systems: Quality Research in Pacific 2 Anais
Society of Petroleum Engineers 2 Journal
WIT Transactions on Information and Communication Technologies 2 Journal

Fonte: Elaborado pelos autores (2017)

Notou-se, nesses cinco titulos, que apenas 11% do total de publicagdes recuperadas,
representam aproximadamente 20% do total de artigos resultantes da busca. O que acabou por

identificar o nucleo mais produtivo de periodicos. Nesta analise apareceram duas publicacdes
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— Journal of Service Management e WIT Transactions on Information and Communication
Technologies — sendo que nenhum periddico nacional constou nos resultados.

Considerando, ainda, a produtividade dos periddicos, foi possivel descobrir que, entre
0s periodicos que mais publicaram a extensdo da tematica especifica, no caso design de
servicos, apareceram periédicos destinados a outros assuntos, visto que a area de design de
servigos é considerada multidisciplinar. Neste caso, salientou-se a presenca de periodicos
indexados prioritariamente a area de saude: International Journal of Mental Health Systems e
Journal of Clinical Nursing.

Do total de 50 artigos selecionados, a &rea de medicina correspondeu com 37,5% dos
artigos. O que evidencia uma preocupacao da area da saide com o controle, recuperacdo e uso
do design de servigos com a abordagem de tendéncias. As demais areas, representaram 62,5%
desse total. Se considerarmos que o design de servicos € mais abrangente nas areas de
engenharia, ciéncia da computacdo e gestdo, que englobam a tematica do design, chega-se a
33,9% dos trabalhos publicados entre 2008 e 2015.

Em relacdo ao ano das publicacGes, observou-se que houve um boom no ano de 2013
com 10 publicacbes, seguido de 2014, com 9. Os demais periodos, 2009, 2010, 2011,
apresentaram a quantidade de publicacdes, de forma relativamente equilibrada, com 6, 7, e 6,
respectivamente. As publicacdes para 0 ano de 2015 resultaram em 6 artigos.

As pesquisas desse boom de 2013 séo bem diversificadas, evidenciando um aumento na
producédo na literatura como um todo. Destacou-se 4, das 10 publicacdes de 2013, o que
representa 40% das publicaces desse periodo, proximas a tematica deste estudo.

4.2 AUTORES

Neste topico foram avaliados os autores mais produtivos, bem como as instituicGes.
Entretanto, durante o processo de filtragem dos dados, nenhum autor ou institui¢cdo contribuiu
com mais de 2 artigos. Os autores e as instituicdes foram examinados um a um, observando que
as bases eram diferentes, e nem sempre a mesma abreviatura significava o mesmo autor, além
de ser possivel abreviaturas diferentes para 0s mesmos autores, por supressdao dos nomes do
meio (Bem & Reinisch, 2014). Entretanto, no critério relevancia por numeros de citacdes, a
Tabela 3 apresenta os 5 trabalhos com maior nimero de referéncia, dos 50 analisados.
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Tabela 3 — Numero de citagbes

Autor (es) Artigo Citac0es

Kéreborn & Wiberg Greenhouse-gas emissions from soils increased by earthworms 76

Measuring innovation competencies for integrated services in
Ko & Peng o 65
the communications industry

Kiran Service quality and customer satisfaction in academic libraries 60
Kaasinen User involvement in service innovations servisse 53
Lubbers Greenhouse-gas emissions from soils increased by earthworms 53

Fonte: Elaborado pelos autores (2017)

Relacionando a origem das pesquisas com o critério autores e filiagdes, destacam-se 0s
Estados Unidos com 22% das publicacGes, Reino Unido com 12% e Australia com 10%.
Considerando os paises orientais — China, Taiwan, Japdo, Malasia e Emirados Arabes Unidos
— representaram 22% das pesquisas, bem como a Europa — Reino Unido, Franca, Italia e Austria

—com 22% desse total de publicacdes.
4.3 TERMOS

A andlise das palavras-chave, do portfolio bibliografico, indicou a ocorréncia de 252
termos, sendo combinacGes de palavras que foram consideradas no momento das buscas as
bases de dados. Depois de analisadas todas as 252 palavras-chave, a proxima etapa foi
representar a frequéncia desses termos em uma nuvem de tags, conforme Figura 2, utilizando-

se um gerador de nuvem de palavras online.

Figura 2 — Frequéncia de palavras

“innovationt vent- “Ul'\’
s EMErgency:=Servicez=z.
Academic u«uﬁl o Avml’h""YII\tel'net
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Fonte: Elaborado pelos autores (2017)
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A palavra-chave de maior ocorréncia foi “cloud computing”, que traduzida para o
portugués equivale a “computacdo em nuvem”, esteve presente em seis artigos. Ja “service
design” em cinco artigos ¢ “trend” ou “trends” em outros quatro. Outras duas expressoes,
relacionadas a area de salde — “adolescent” e “emergency service” — também foram verificadas

em quatro estudos.
5 CONSIDERACOES FINAIS

Inicialmente apresentado como um campo académico de atuacdo em design, nos anos
de 1990, o design de servigos atraiu um numero relativamente pequeno de pesquisadores.
Entretanto, atualmente tem propriedade no ensino, na pesquisa e na pratica em todo o mundo,
por abordar a funcionalidade e a forma de servigos a partir da perspectiva de clientes.

Por isso, este estudo se propds a analisar um conjunto de dados, que quando cruzados
entre si e agrupados de acordo com alguns critérios geram novas informacGes. Por meio de
pesquisas nas bases de dados — Scopus e Web of Science — indexadas pelo Portal Capes,
inicialmente foram filtrados 58 artigos relacionando os temas design de servico e tendéncias,
que foram agrupados e depois analisados, manualmente, com auxilio de um software de
gerenciamento de dados — Mendeley.

A utilizagdo de um protocolo de pesquisa, além de sistematizar as etapas do processo,
trouxe mais seriedade e facilidade na conducdo das buscas, sem que ocorresse 0 risco da ndo
explicitagdo de alguns dos procedimentos preliminares a anélise bibliométrica, possibilitando a
documentacao e a replicacdo desse método para atualizacdo em futuras pesquisas.

A anélise possibilitou, ainda, a identificacdo de autores e periddicos mais produtivos, o
que favorece a outros pesquisadores referéncias de fontes para se trabalhar com os temas
envolvidos durante este estudo. Um dos resultados mostrou que os americanos lideram as
pesquisas nessa area, totalizando 11 publicacGes dentre as 50 analisadas.

Outro resultado € que em nenhuma das bases de dados analisadas foram feitas
referéncias aos pesquisadores brasileiros. Em uma proxima etapa de estudo, sugere-se
identificar trabalhos desenvolvidos por pesquisadores nacionais, bem como recomendacdes
para estudos indicativos bibliométricos em banco de teses e banco de disserta¢fes nacionais.

Conforme revisado no artigo, por meio de citacdo de Blomkvist (et al., 2014), os
primeiros trabalhos nessa area comecaram a se desenvolver a partir de 2008, tendo trés
resultados para pesquisas entre design de servicos e tendéncias, entretanto, 0 ano com maior

numero de publicacdes seja 2013, com 10 trabalhos.
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Diante dos artigos recuperados, novos direcionamentos podem ser tracados para futuras
pesquisas, bem como apontar o que esta acontecendo no mercado, as tendéncias que podem ser
utilizadas para potencializar produtos na area ou a verificagdo das tendéncias geradas em
escritorios de design.

Acredita-se que 0 objetivo proposto neste estudo tenha sido alcangado, uma vez que foi
possivel identificar um panorama no campo da pesquisa cientifica envolvendo design de
servigos e tendéncias. Este estudo se demonstrou relevante para conduzir estudos futuros, uma
vez que todos os campos de estudo em design desenvolvem estratégias para conduzir pesquisas
sobre design, dentro do design e por meio do design e as tendéncias, possibilitam a conexao

direta com a inovacdo, resultado tdo almejado no cenario econémico atual.
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