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	� RESUMO

A avaliação auxilia na tomada de decisões. Na educação e, mais 
precisamente, no ensino superior, não é diferente. No ensino 
superior um parâmetro avaliado é a qualidade dos serviços. 
Uma ferramenta recorrentemente utilizada na avaliação de 
serviços no ensino superior é a SERVQUAL. O presente estudo 
visa identificar como a SERVQUAL é acionada para a avaliação 
de serviços nas instituições de ensino superior de acordo 
com as publicações do quinquênio 2014-2019 da biblioteca 
eletrônica SPELL, a fim de identificar se a ferramenta satisfaz 
as necessidades de avaliação de serviços nas instituições de 
ensino superior e possibilita a obtenção de dados confiáveis. 
Para tanto, buscou-se através de palavras-chave que combi-
nem pelo menos dois termos entre os seguintes: Qualidade, 
SERVQUAL, Ensino Superior, Qualidade em Serviços, Avaliação, 
e Avaliação de Políticas Públicas. Da análise dos resultados 
percebeu-se que a ferramenta tem sido largamente utilizada, 
tanto no Brasil como no exterior, mostrando-se confiável para 
a avaliação dos serviços prestados por instituições de ensino 
superior.

Palavras-Chave: Ensino superior; SERVQUAL; Qualidade em 
serviços.

	� ABSTRACT

Evaluation assists in making decisions. In education and, more 
precisely, in higher education, it is no different. In higher 
education, an evaluated parameter is the quality of services. 
A tool recurrently used in the evaluation of services in higher 
education is SERVQUAL. The present study aims to identify 
how SERVQUAL is used to evaluate services in higher educa-
tion institutions according to publications from the period 
2014-2019 of the SPELL electronic library, in order to identify 
whether the tool satisfies the needs of evaluating services in 
higher education institutions and makes it possible to obtain 
reliable data. For that, we searched through keywords that 
combine at least two terms among the following: Quality, SER-
VQUAL, Higher Education, Quality in Services, Evaluation, and 
Evaluation of Public Policies. From the analysis of the results, it 
was noticed that the tool has been widely used, both in Brazil 
and abroad, proving to be reliable for the evaluation of the 
services provided by higher education institutions.

Key-words: Evaluation, Higher School, SERVQUAL, Quality 
in Services
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A avaliação é uma etapa importante do ciclo das 
políticas públicas. Através dela é possível averiguar se 
a política pública se desenvolveu de forma positiva 
ou negativa, e se os objetivos foram alcançados e os 
problemas ao qual se referia, solucionados. A partir 
da avaliação da política pública, é possível ajustar as 
ações, possibilitando decidir se a política deve con-
tinuar ou ser encerrada (FRANCISCO; ZUCATTO, 
2018; PARENTE, 2018). No processo de avaliação, 
compara-se o objeto a ser avaliado com um modelo 
desejado, sendo o maior desafio identificar e compre-
ender a lacuna existente entre a realidade e a intenção 
da ação (CRUMPTON et al, 2016).

No ensino superior, a avaliação passou por 
resistências e foi criticada por ameaçar a autonomia 
das instituições. Com o passar do tempo, um movi-
mento favorável à avaliação, implantou programas e 
ferramentas para promover o processo avaliativo e 
mostrou a importância da avaliação dos serviços pres-
tados pelas instituições de ensino (RISTOFF, 2018).

No Brasil, atualmente, uma das medidas utiliza-
das pelo Ministério da Educação (MEC) para avaliar 
as instituições de ensino superior, tanto públicas 
quanto privadas, é o Índice Geral de Cursos (IGC). 
Trata-se de um indicador expresso em conceitos, 
com pontuação que varia entre um e cinco pontos, 
sendo considerada satisfatória a instituição que obter 
três ou mais pontos. O IGC leva em consideração a 
média ponderada do Conceito Preliminar de Curso 
(CPC), obtida através de avaliação in loco realizada 
por especialistas na área. Tais especialistas verificam 
as condições de ensino do curso, especialmente no 
que diz respeito ao seu corpo docente, às instalações 
físicas e à sua organização didático-pedagógica. O 
IGC costuma obedecer um ciclo de três anos, em 
que combina o CPC obtido pelo curso e o resultado 
do Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes 
(ENADE) (MEC, 2011).

Além da avaliação realizada pelo MEC, muitas 
instituições de ensino superior brasileiras possuem 
mecanismos internos de autoavaliação, como é o caso 
da Diretoria de Avaliação Institucional na Universi-
dade Federal de Minas Gerais, e das Comissões Pró-
prias de Avaliação da Universidade Federal do Rio de 

Janeiro, da Universidade de Brasília e da Universidade 
Federal de Santa Maria, para citar alguns exemplos.

De acordo com Lourenço e Knop (2011), é 
possível obter a melhoria dos serviços prestados nas 
instituições de ensino superior ao realizar a avaliação 
de tais serviços. Atualmente, uma ferramenta utili-
zada para a avaliação da qualidade dos serviços nas 
instituições de ensino superior é a escala SERVQUAL. 
Essa escala foi elaborada por Parasuraman, Berry e 
Zeithaml (1985). Para sua elaboração, os autores iden-
tificaram critérios que são aplicados pelos usuários na 
avaliação de serviços e propuseram uma ferramenta 
que, independente da natureza dos serviços, pudesse 
avaliá-los.

A escala SERVQUAL é composta por 22 va-
riáveis relacionadas aos critérios de avaliação da 
qualidade de serviços. Em sua utilização, os usuários 
informam seu ideal de serviço e sua percepção do 
serviço que efetivamente é prestado, e a qualidade é 
medida pela lacuna entre o ideal e a percepção dos 
usuários (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 
1985).

Atualmente a SERVQUAL é a ferramenta 
disponível mais popular e difundida para avaliar a 
qualidade de serviços (BRIDI; PALADINI; ANDER-
SSON 2019). Sendo assim, o modelo é utilizado de 
maneira ampla na avaliação da qualidade de serviços 
nas instituições de ensino tanto no Brasil como no 
exterior (NOGUEIRA; CASAS 2019), considerando 
sua facilidade e confiabilidade (PARASURAMAN; 
BERRY 1991).

Considerando o contexto exposto, chega-se 
ao seguinte problema de pesquisa: A ferramenta 
SERVQUAL satisfaz as necessidades de avaliação de 
serviços nas instituições de ensino superior e possi-
bilita a obtenção de dados confiáveis?

Visando atender o problema de pesquisa apre-
sentado, este trabalho pretende identificar como a 
ferramenta SERVQUAL é acionada para a avaliação 
de serviços nas instituições de ensino superior de 
acordo com as publicações do quinquênio 2014-2019 
do repositório de artigos científicos SPELL. Para tanto, 
foi efetuada uma busca na biblioteca eletrônica atra-
vés de palavras-chave que combinem pelo menos dois 
termos entre os seguintes: Qualidade, SERVQUAL, 
Ensino Superior, Qualidade em Serviços, Avaliação, 
e Avaliação de Políticas Públicas.
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Dadas essas notas introdutórias, o texto apresen-
ta uma discussão teórico-metodológica cujo recorte 
do objeto de pesquisa é feito diante das escolhas das 
técnicas de investigação e da revisão de literatura, 
através do diálogo com autores da área. Também, 
discute os resultados obtidos na triangulação entre 
o problema, o método e a base conceitual. Por fim, 
apresenta as considerações finais.

2	 RECORTE TEÓRICO-
METODOLÓGICO

O método empreendido para este estudo é do 
tipo bibliográfico, cuja base de análise são materiais 
já publicados e filtrados sob os critérios de tempo e de 
quantidade através da literatura científica depositada 
na biblioteca eletrônica SPELL, usando como critérios 
de busca as palavras-chave e o ano de publicação. Fo-
ram selecionados para o estudo os artigos que, dentre 
suas palavras-chave, combinassem pelo menos dois 
termos entre os seguintes: Qualidade, SERVQUAL, 
Ensino Superior, Qualidade em Serviços, Avaliação, 
e Avaliação de Políticas Públicas, e que tivessem sido 
publicados entre os anos de 2014 e 2019.

Os artigos resultantes da busca passaram por um 
estudo teórico, no qual foram analisados seus objeti-
vos, forma de coleta de dados, dimensão da amostra, 
forma de leitura e interpretação dos dados coletados 
e resultados obtidos. Este tipo de pesquisa possibilita 
o desenvolvimento de protocolos para investigações 
que demandam diferentes fases. Trata-se também, de 
uma pesquisa exploratória, ou seja, que aproxima os 
pesquisadores do tema e os familiariza com os fatos 
e os problemas a serem investigados (MARCONI; 
LAKATOS, 2001).

O olhar metodológico implica um investimento 
teórico sob o objeto de pesquisa. Dessa forma, apre-
sentam-se três enquadramentos: um primeiro que 
explica o cenário das avaliações diante das políticas 
públicas; um segundo que discute a qualidade dos ser-
viços no ensino superior; e um terceiro, que descreve 
a escala SERVQUAL como ferramenta de avaliação 
das políticas públicas empreendidas no âmbito do 
ensino superior.

2.1	 A avaliação no ciclo das 
políticas públicas

A avaliação é uma poderosa ferramenta para 
o aperfeiçoamento das políticas públicas em todas 
as esferas da administração pública (OLIVEIRA; 
PASSADOR, 2019). A avaliação de uma política 
pública pode ocorrer em três períodos distintos de 
sua implementação: antes, durante ou depois. Para 
que o processo avaliativo seja efetivo, é importante 
expor claramente os parâmetros de avaliação a serem 
considerados, a fim de que esta etapa possa auxiliar 
de forma adequada na melhoria das atividades e 
para a formação dos cidadãos que estão diretamen-
te envolvidos com a política. Com a avaliação, o 
ciclo da política pública se encerra e são fornecidos 
elementos para que um novo ciclo se inicie, com 
novas informações sobre o problema que a política 
buscava resolver ou, caso o problema já tenha sido 
solucionado completamente, a extinção da política 
(RAEDER, 2014).

Geralmente, para a avaliação de uma política 
pública, adotam-se os critérios de eficiência, eficá-
cia, impacto, abrangência satisfação e aceitação dos 
usuários. As evidências resultantes da avaliação são 
capazes de demonstrar se as políticas ou programas 
foram, de fato, oportunos na solução dos problemas 
sociais para os quais foram elaborados (CRUMPTON 
et al, 2016).

De acordo com Oliveira e Passador (2019), a 
avaliação pode ser classificada em quatro tipos: inter-
na, externa, mista e participativa. No processo de ava-
liação interna, os agentes da própria organização são 
responsáveis pela avaliação, enquanto na avaliação 
externa são agentes alheios a ela os responsáveis. Já a 
avaliação mista combina os dois tipos anteriores, com 
objetivo de somar esforços e garantir a sinergia entre 
todos os cidadãos envolvidos na ação. A avaliação 
participativa é realizada por agentes e beneficiários da 
política ou programa avaliado, e tem como objetivo a 
aproximação dos diversos atores envolvidos.

A cada avaliação são levados em conta um mo-
delo desejado do que está sendo avaliado, que é um 
objeto referente, e um objeto referido, que é aquele a 
ser, de fato, avaliado. O desafio no processo é avaliar a 
lacuna existente entre a realidade e a intenção da polí-



Camila Ines Ribeiro Cabral﻿﻿  •  Elisângela Carlosso Machado Mortari

Revista de Ciências da Administração • v. 25, n. 65, p. 1-16, jan.-abr. 20234

R
C
A tica ou programa e obter indicadores que permitam a 

compreensão dessa lacuna (CRUMPTON et al, 2016).
De acordo com Ristoff (2018), a realidade das 

políticas públicas no ensino superior precisou quebrar 
o tabu que envolvia a avaliação das instituições de 
ensino e o faz quando passa a implantar programas 
e ferramentas de avaliação institucional, como o 
Sistema Nacional de Avaliação da Educação Superior 
(SINAES). Segundo o autor, mais de 90% das institui-
ções de ensino superior brasileiras estão ligadas ao 
sistema federal de ensino e dependem diretamente de 
recursos da União, indicando a importância da avalia-
ção educacional e justificando o número elevado de 
avaliações nas instituições de ensino superior. Entre 
os parâmetros avaliados, está a qualidade dos serviços 
prestados, ponto que será abordado na seção a seguir.

2.2	 A qualidade em serviços 
no ensino superior

Segundo Nogueira e Casas (2015), os serviços 
são compostos por duas tipologias de componentes: 
os centrais e os periféricos. O serviço central se ca-
racteriza por ser o que o consumidor efetivamente 
compra ou contrata, já os serviços periféricos não 
correspondem imediatamente ao produto adquirido, 
mas àqueles que indiretamente auxiliam para que 
o serviço central seja prestado efetivamente. Uma 
instituição de ensino superior pode ser classificada 
como uma prestadora de serviços de educação e os 
discentes usuários de tais serviços (Mantovani, Gou-
vêa, & Tamashiro, 2015), de tal forma que se considera 
que em uma universidade, os serviços centrais são 
os relacionados a ensino, pesquisa e extensão, en-
quanto os periféricos são a secretaria, a biblioteca, o 
restaurante universitário, os laboratórios, entre outros 
(NOGUEIRA; CASAS, 2015).

A qualidade nos serviços prestados tem-se 
mostrado fundamental para que as organizações 
obtenham sucesso, o que faz com que elas, desde 
a década de 1980, se esforcem cada vez mais para 
atender às expectativas de seus clientes e usuários no 
que diz respeito à qualidade dos serviços. É possível 
perceber uma forte ligação entre a qualidade e o va-
lor que os clientes/usuários percebem nos serviços 
(DALMONECH et al, 2016). A escolha do cliente 
sobre qual instituição lhe prestará o serviço de que 

necessita está diretamente ligada à qualidade dos 
serviços oferecidos (CHACON et al, 2022).

Com o aumento de renda advindo do Plano 
Real (1994) e a crescente facilidade de acesso a cursos 
de ensino superior, o Brasil vivenciou uma grande 
expansão de cursos e números de vagas neste nível 
de ensino, de forma especial na rede privada. Esta 
expansão não necessariamente foi acompanhada de 
um aumento de qualidade nos serviços educacionais 
ofertados, o que incentivou a implementação de pro-
cessos avaliativos das instituições de ensino superior 
(SIQUEIRA; FRITZ FILHO, 2022).

Assim como nas demais organizações, nas insti-
tuições de ensino superior a qualidade dos serviços e 
a satisfação dos estudantes devem ser preocupações 
recorrentes dos gestores. Estas instituições devem 
buscar alcançar as expectativas de seus discentes, para 
que a percepção da qualidade por parte destes seja 
cada vez maior e eles se mantenham leais à instituição 
e a recomendem a terceiros. Quando não se conse-
gue atingir o nível de expectativas dos estudantes, 
eles, consequentemente, acabam apresentando um 
nível baixo de satisfação com os serviços prestados 
(DALMONECH et al, 2016). O atendimento das 
necessidades e a superação das expectativas são alia-
dos na fidelização dos clientes junto às instituições 
(CHACON, 2022).

De acordo com Fernandes et al. (2017), é possí-
vel associar a satisfação dos usuários sobre o serviço 
prestado com a relação existente entre o que o usuário 
espera do serviço contratado e a percepção que tem 
após usufruir do serviço. Sendo assim, mostra-se 
importante uma eficiente comunicação entre a orga-
nização e o usuário, a fim de que as expectativas de 
ambos sejam atendidas.

Segundo Nogueira e Casas (2015), em muitos 
casos, uma estratégia ágil e fácil de se alcançar a per-
cepção de aumento da qualidade geral dos serviços 
prestados em instituições de ensino superior, está em 
uma boa gestão dos serviços periféricos. A avaliação 
dos serviços é uma maneira eficiente de manter e 
aprimorar a qualidade dos serviços prestados, já 
que a partir da avaliação é possível rever o processo 
de tomada de decisões da instituição para que novas 
ações possam ser implementadas e as ações existentes 
possam ser melhoradas ou extintas (BRIDI, PALA-
DINI, ANDERSSON, 2019).
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Lourenço e Knop (2011) afirmam que pode-se 
atingir uma relevante melhoria dos serviços presta-
dos por instituições de ensino superior ao se utilizar 
instrumentos que permitam a avaliação da institui-
ção. Nesse sentido, Peixoto e Aguiar (2018) revelam 
como forte tendência entre as diversas pesquisas 
de qualidade realizadas no âmbito das instituições 
de ensino superior a utilização recorrente da escala 
SERVQUAL, ainda que para sua utilização sejam re-
alizadas consideráveis adaptações. Na seção a seguir 
será apresentada a escala SERVQUAL e sua utilidade 
na avaliação de serviços.

2.3	 A escala SERVQUAL e a avaliação 
de serviços no ensino superior

A busca pela excelência na prestação de serviços 
tem se mostrado um desafio aos gestores das organi-
zações públicas. A cada dia o usuário altera o seu nível 
de informações e de exigências, modificando assim a 
percepção daquilo que é considerado um serviço de 
qualidade e justificando a preocupação das organiza-
ções em atender as necessidades dos cidadãos e alterar 
o estereótipo negativo que muitas vezes recai sobre 
os serviços públicos. Sendo assim, avaliar os serviços 
prestados é uma estratégia valiosa, visto que permite 
tomar decisões acertadas na melhoria da qualidade 
dos serviços (ALVES, 2017).

Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985), afirmam 
que a qualidade dos serviços pode ser avaliada a 
partir da comparação entre a expectativa do usuário 
em relação ao serviço e o serviço que efetivamente 
é prestado, sendo que uma boa qualidade nos ser-
viços é alcançada quando a percepção do usuário 
em relação ao serviço prestado consegue extrapolar 
sua expectativa. Após estudos sobre a percepção 
dos usuários em relação à qualidade de serviços, os 
autores identificaram que, independente da natureza 
do serviço, geralmente os critérios aplicados na ava-
liação são similares.

A partir da identificação dos critérios consi-
derados importantes pelos usuários na avaliação 
de serviços, Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985) 
propuseram a escala SERVQUAL, que objetiva medir 
a qualidade percebida por usuários, independente da 
natureza dos serviços. Esta escala conta com 22 vari-
áveis que são utilizadas para classificar a expectativa 

do usuário em relação a determinado serviço e sua 
real percepção após o serviço ter sido prestado. Para 
tanto, em um primeiro momento a escala mensura, 
através da escala Likert de cinco pontos, variando 
entre “discordo totalmente” e “concordo totalmente”, 
o nível desejado do serviço prestado. Em um segundo 
momento, os mesmos 22 itens medem a percepção 
do usuário sobre o serviço efetivamente oferecido. 
Para avaliar a qualidade do serviço, subtrai-se, então, 
a qualidade esperada pela qualidade percebida. Base-
ando-se nos resultados obtidos, podem-se localizar 
os pontos fracos do atendimento e buscar melhorias 
nesses aspectos a partir da identificação das inter-
venções necessárias (PARASURAMAN, BERRY E 
ZEITHAML, 1985; PARASURAMAN; ZEITHAML; 
BERRY, 1988) .

As 22 variáveis da escala estão relacionadas a 
cinco dimensões que abordam os critérios considera-
dos mais importantes pelos usuários na avaliação de 
serviços. Estas dimensões são definidas por Parasu-
raman, Berry e Zeithaml (1985) como tangibilidade, 
confiabilidade, presteza, garantia e empatia.

A tangibilidade está relacionada a todos os 
aspectos do serviço que podem ser considerados 
tangíveis, como a infraestrutura da organização, a 
aparência dos prestadores do serviço, as instalações 
físicas, os materiais, os equipamentos e a tecnologia 
utilizada na execução do serviço. A confiabilidade 
está relacionada com a confiança que o usuário tem 
e à capacidade do prestador executar da forma segura 
e precisa o serviço, honrando o prometido em sua 
contratação. A presteza relaciona-se à capacidade 
de atender com prontidão, de forma ágil e com 
eficiência, ao usuário do serviço. A garantia tem a 
ver com o conhecimento do prestador a respeito do 
serviço, bem como a cortesia e a destreza em trans-
mitir credibilidade sobre a qualidade do serviço ao 
usuário. Por fim, a empatia diz respeito ao cuidado e 
à atenção individualizada que a organização oferece 
aos usuários, esforçando-se para compreender suas 
necessidades, referindo-se inclusive à facilidade 
de contato e à diminuição no tempo de espera. No 
Quadro 1 são apresentadas as 5 dimensões e as 22 
variáveis analisadas pela ferramenta.

De acordo com Bridi, Paladini e Andersson 
(2019), entre as ferramentas disponíveis para a avalia-
ção da qualidade de serviços, a escala SERVQUAL é a 
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mais popular e difundida. Sobre a possibilidade de uti-
lizar esta ferramenta na avaliação de serviços presta-
dos por instituições de ensino superior, Parasuraman e 
Berry (1991) declaram que se trata de uma ferramenta 
de vasta aplicabilidade e confiabilidade, podendo ser 
utilizada como mecanismo de diagnóstico de possíveis 
esferas a serem melhoradas na prestação de serviços. 
Nogueira e Casas (2015) afirmam que o modelo tem 
sido utilizado amplamente na avaliação da qualida-
de dos serviços em instituições de ensino, tanto no 
Brasil como no exterior e que este uso fica justificado 
pela facilidade no uso e na adaptação da ferramenta 
a variados tipos de serviços, bem como à facilidade 
no entendimento do questionário pelos responden-
tes. Chacon et al. (2022) afirmam que a SERVQUAL 

permitem às instituições uma melhor compreensão 
sobre a expectativa e a percepção do cliente em relação 
ao serviço prestado. Segundo os autores, a primeira e 
mais importante etapa para a prestação de um serviço 
de qualidade é o conhecimento das expectativas do 
cliente (CHACON et al, 2022).

A escala SERVQUAL é acionada nas pesquisas 
segundo seu formato original ou com pequenas 
modificações quando utilizada para analisar a percep-
ção de usuários/consumidores/alunos em relação à 
qualidade do ensino superior. Entre as considerações 
feitas por autores que a utilizam, tais como Tamashi-
ro et al. (2018) e que afirmaram que a ferramenta é 
um instrumento válido e confiável para tal tipo de 
estudo, assim como Peixoto e Aguiar (2018) que 

Quadro 1  Dimensões e variáveis da qualidade de serviços

Dimensões Variáveis

Tangibilidade 1. Equipamento moderno

2. Instalações visualmente agradáveis

3. Funcionários com apresentação agradável e profissional

4. Materiais associados aos serviços visualmente agradáveis

Confiabilidade 5. Serviços oferecidos conforme o prometido

6. Confiabilidade na resolução de problemas e reclamações

7. Serviços realizados de forma correta pela primeira vez

8. Serviços oferecidos nos prazos prometidos

9. Registros mantidos sem erros

Presteza 10. Clientes mantidos informados sobre quando os serviços serão realizados

11. Prontidão na realização dos serviços

12. Disposição para ajudar os clientes

13. Prontidão para responder às solicitações dos clientes

Garantia 14. Funcionários que transmitem confiança aos clientes

15. Segurança transmitida ao cliente durante a compra

16. Funcionários frequentemente cordiais

17. Funcionários com conhecimento para responder às perguntas dos clientes

Empatia 18. Clientes recebendo uma atenção individual

19. Funcionários que tratam os clientes de forma atenciosa

20. Interesse genuíno demonstrado em servir o cliente

21. Funcionários que compreendem as necessidades de seus clientes

22. Horário de funcionamento conveniente aos clientes

Fonte:  Parasuraman; Zeithaml; Berry, (1988)
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comprovaram a validade da escala. Nogueira e Casas 
(2015) sugeriram que, ao utilizar a SERVQUAL, sejam 
levadas em consideração, para cada serviço a ser ava-
liado, suas características específicas. Mantovani et al. 
(2015) utilizaram a escala com algumas adaptações 
e afirmaram que obtiveram resultados consistentes, 
confirmando a boa validade e a confiabilidade do uso 
da ferramenta na avaliação da qualidade de serviços 

no ensino superior. Fernandes et al. (2017) consegui-
ram atingir seu objetivo, que consistia em avaliar a 
qualidade em serviços pela percepção dos discentes 
utilizando a ferramenta SERVQUAL adaptada para 
instituições de ensino superior (Quadro 2), sugerin-
do em suas considerações replicar a pesquisa com a 
mesma ferramenta com outras amostras de alunos.

Quadro 2  SERVQUAL adaptada para instituições de ensino superior

Dimensões
Variáveis

Situação ideal

Tangibilidade 1 - A instituição deve possuir equipamentos modernos e adequados para os serviços prestados.

2 - A instituição deve possuir instalações agradáveis, que auxiliem na qualidade dos serviços prestados.

3 - Os servidores da instituição devem ter apresentação agradável e profissional em seu ambiente de trabalho.

4 - Os materiais associados aos serviços prestados pela instituição devem auxiliar na qualidade dos serviços prestados.

Confiabilidade 5 - Os serviços oferecidos pela instituição devem ser cumpridos conforme o prometido.

6 - A instituição deve demonstrar confiabilidade na resolução de problemas e reclamações.

7 - A instituição deve prestar os serviços de forma correta, sem necessitar de correções.

8 - A instituição deve cumprir os prazos previstos na prestação dos serviços.

9 - A instituição deve manter os registros dos serviços sem erros.

Presteza 10 - A instituição deve manter os usuários dos serviços informados sobre quando os serviços serão prestados.

11 - A instituição deve apresentar prontidão na prestação dos serviços.

12 - A instituição deve apresentar disposição para atender os usuários dos serviços.

13 - A instituição deve demonstrar prontidão para responder às solicitações dos usuários dos serviços

Garantia 14 - Os servidores da instituição devem transmitir confiança aos usuários dos serviços.

15 - Os servidores da instituição devem transmitir segurança aos usuários quanto aos serviços prestados.

16 - Os servidores da instituição devem ser cordiais com os usuários dos serviços por ela prestados.

17 - A instituição deve proporcionar aos seus servidores treinamento que lhes forneça conhecimentos suficientes 
para responder às perguntas dos clientes.

Empatia 18 - A instituição deve prestar atendimento individualizado aos usuários dos serviços.

19 - Os servidores da instituição devem tratar os usuários dos serviços de forma atenciosa.

20 - Os servidores devem demonstrar interesse genuíno em servir o cidadão, prestando-lhe serviços de qualidade.

21 - A instituição deve compreender as necessidades dos usuários dos serviços.

22 - A instituição deve possuir horário de atendimento conveniente às necessidades dos usuários dos serviços.

Fonte:  Adaptado de Parasuraman; Zeithaml; Berry (1988)
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mostra que é possível avaliar o uso da ferramenta 
SERVQUAL mediante a triangulação dos dados ob-
tidos através dos artigos publicados na base SPELL. 
Nesse sentido, serão apresentados os resultados sis-
tematizados em quadros que apontam para a recor-
rência do SERVQUAL como escala de avaliação de 
qualidade das políticas públicas no ensino superior.

3	 DISCUSSÃO DOS RESULTADOS

O objetivo deste estudo é identificar como a 
ferramenta SERVQUAL é acionada na avaliação de 
serviços nas instituições de ensino superior, através 
do recorte temporal de cinco anos (2014-2019) e 
do ambiente de informação científica, o repositório 
SPELL, reconhecido como uma biblioteca eletrônica 
de acesso gratuito. Para o desenvolvimento da inves-
tigação, foi efetuada uma busca no repositório cientí-
fico já citado e articulado como filtro palavras-chave 
que combinem pelo menos dois termos, sejam eles: 

Qualidade, Servqual, Ensino Superior, Qualidade em 
Serviços, Avaliação, e Avaliação de Políticas Públicas. 
Foram encontrados quatorze artigos, sendo um de 
2014, dois de 2015, dois de 2016, dois de 2017, cinco 
de 2018 e dois do ano de 2019.

A partir dos textos inventariados, realizou-se 
um estudo teórico destas publicações, com foco na 
percepção de seus autores em relação à utilização da 
ferramenta para a avaliação dos serviços em institui-
ções de ensino superior. No Quadro 3 é apresentado 
o volume de artigos encontrados.

Conforme visualizado no Quadro 3, foram 
encontrados artigos publicados em doze periódicos 
nacionais no período compreendido entre 2014 e 
2019, sendo que dois deles, Pensamento e Realidade 
e Revista de Administração da UNIMEP, têm duas 
publicações sobre o tema no período. Os quatorze 
artigos encontrados foram analisados quanto ao seu 
conteúdo, objetivos, metodologia utilizada e resulta-
dos encontrados. A síntese destas informações pode 
ser visualizada no Quadro 4.

Quadro 3  Resultado da busca por artigos

Nº Periódico
Número de 
Publicações

Ano de publicação dos artigos

2014 2015 2016 2017 2018 2019

1 Revista Brasileira de Ciência Administrativa 1 1

2 Pensamento e Realidade 2 1 1

3 Revista Eletrônica Gestão e Serviços 1 1

4 Revista Práticas da Administração Pública 1 1

5 Espaço Pedagógico 1 1

6 Revista Gestão e Planejamento 1 1

7 Perspectivas em Políticas Públicas 1 1

8 Revista de Administração Pública 1 1

9 Educação e Realidade 1 1

10 Cadernos EBAPE.BR 1 1

11 Revista de Administração da UNIMEP 2 1 1

12 Revista Turismo, Visão e Ação 1 1

Fonte:  Dados da pesquisa
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-
m

en
to

 a
da

pt
ad

o 
da

 e
sc

al
a 

SE
RV

Q
U

A
L.

10
6 

qu
es

tio
ná

rio
s 

vá
lid

os

A
ná

lis
e 

do
s 

da
do

s 
po

r m
ei

o 
de

 e
st

at
ís

tic
a 

de
sc

rit
iv

a 
e 

te
s-

te
s 

de
 c

om
pa

ra
çã

o 
de

 m
éd

ia
s.

A
pe

sa
r d

e 
o 

gr
up

o 
de

 a
lu

no
s 

pe
sq

ui
sa

do
 e

st
ar

 p
ró

xi
m

o 
de

 c
on

cl
ui

r s
ua

 g
ra

du
aç

ão
, u

m
a 

al
ta

 p
or

ce
nt

ag
em

 d
el

es
 

tin
ha

 p
ou

ca
 e

xp
er

iê
nc

ia
 c

om
 o

s 
se

rv
iç

os
 a

va
lia

do
s. 

A
s 

m
éd

ia
s 

da
s 

ex
pe

ct
at

iv
as

 p
or

 d
ep

ar
ta

m
en

to
 fo

ra
m

 b
as

ta
nt

e 
el

ev
ad

as
, a

tin
gi

nd
o 

em
 s

ua
 g

ra
nd

e 
m

ai
or

ia
 v

al
or

es
 a

ci
m

a 
de

 4
, c

om
 p

eq
ue

na
s 

va
ria

çõ
es

 n
a 

ca
sa

 d
os

 d
ec

im
ai

s. 
O

s 
va

lo
re

s 
da

s 
pe

rc
ep

çõ
es

, p
or

 s
ua

 v
ez

, e
st

iv
er

am
, s

em
 

ex
ce

çã
o,

 a
ba

ix
o 

da
s 

ex
pe

ct
at

iv
as

. O
 q

ue
 p

er
m

iti
u 

co
nc

lu
ir 

qu
e 

os
 s

er
vi

ço
s 

co
m

pl
em

en
ta

re
s 

pr
es

ta
do

s 
pe

la
 in

st
itu

iç
ão

 
es

tu
da

da
, d

e 
fo

rm
a 

ge
ra

l, 
nã

o 
sã

o 
sa

tis
fa

tó
rio

s 
do

 p
on

to
 

de
 v

is
ta

 d
e 

se
us

 c
lie

nt
es

-a
lu

no
s, 

um
a 

ve
z 

qu
e 

ne
nh

um
 

at
rib

ut
o 

ob
te

ve
 n

ot
a 

po
si

tiv
a 

na
 a

va
lia

çã
o 

de
 s

at
is

fa
çã

o 
de

 
ne

nh
um

 d
ep

ar
ta

m
en

to
.

A
 re

sp
ei

to
 d

o 
ob

je
tiv

o 
de

 te
st

ar
 a

 a
pl

ic
ab

ili
da

de
 d

a 
fe

rr
a-

m
en

ta
 S

ER
VQ

U
A

L 
no

 c
on

te
xt

o 
ap

re
se

nt
ad

o,
 o

bs
er

vo
u-

se
 

qu
e,

 a
pe

sa
r d

e 
os

 s
er

vi
ço

s 
pe

rif
ér

ic
os

 s
er

em
 tr

at
ad

os
 c

om
o 

um
a 

ca
te

go
ria

 ú
ni

ca
 d

e 
se

rv
iç

o 
ao

 lo
ng

o 
de

st
e 

tr
ab

al
ho

, 
su

a 
av

al
ia

çã
o 

no
 c

on
te

xt
o 

de
 u

m
a 

IE
S 

nã
o 

de
ve

 s
er

 g
en

e-
ra

liz
ad

a.
 C

ad
a 

de
pa

rt
am

en
to

 p
re

st
a 

um
 s

er
vi

ço
 q

ue
 s

er
á 

av
al

ia
do

 d
e 

ac
or

do
 c

om
 o

 g
ra

u 
de

 im
po

rt
ân

ci
a 

at
rib

uí
da

 
pe

lo
s 

al
un

os
 a

 e
le

 n
o 

m
om

en
to

 d
a 

av
al

ia
çã

o.

6
O

 im
pa

ct
o 

do
 ta

m
an

ho
 

da
 c

la
ss

e 
na

 p
er

ce
pç

ão
 d

e 
qu

al
id

ad
e 

do
s 

al
un

os
 d

e 
um

a 
in

st
itu

iç
ão

 d
e 

en
si

no
 s

up
er

io
r 

pr
iv

ad
a 

br
as

ile
ira

O
bj

et
iv

o:
 a

va
lia

r o
 im

pa
ct

o 
do

 ta
m

a-
nh

o 
da

 c
la

ss
e 

so
br

e 
a 

pe
rc

ep
çã

o 
de

 
qu

al
id

ad
e 

do
 s

er
vi

ço
, n

a 
pe

rs
pe

ct
iv

a 
do

s 
al

un
os

.
Co

le
ta

 d
e 

da
do

s 
po

r m
ei

o 
de

 s
ur

ve
y 

ad
ap

ta
do

 d
a 

es
ca

la
 S

ER
VQ

U
A

L.

20
1 

re
sp

on
de

nt
es

A
ná

lis
e 

do
s 

da
do

s 
a 

pa
rt

ir 
de

 
es

ta
tís

tic
a 

de
sc

rit
iv

a,
 a

ná
lis

e 
fa

to
ria

l e
xp

lo
ra

tó
ria

, A
lfa

 d
e 

Cr
on

ba
ch

 e
 te

st
e 

Ko
lm

og
or

o-
v-

Sm
irn

ov
.

O
s 

ac
ha

do
s 

re
la

ta
m

 u
m

a 
te

nd
ên

ci
a 

es
ta

tis
tic

am
en

te
 s

ig
ni

-
fic

at
iv

a 
na

 a
m

os
tr

a 
an

al
is

ad
a 

de
 u

m
a 

co
rr

el
aç

ão
 n

eg
at

iv
a 

en
tr

e 
o 

ta
m

an
ho

 d
a 

cl
as

se
 e

 a
s 

pe
rc

ep
çõ

es
 d

e 
qu

al
id

ad
e 

do
s 

al
un

os
.

7
Es

ta
do

 d
a 

ar
te

 d
a 

pr
od

uç
ão

 
ac

ad
êm

ic
a 

re
la

ci
on

ad
a 

ao
 

fin
an

ci
am

en
to

 e
 fo

m
en

to
 d

a 
pe

sq
ui

sa
 c

ie
nt

ífi
ca

 n
o 

Br
as

il:
 

um
a 

an
ál

is
e 

a 
pa

rt
ir 

do
 c

ic
lo

 
da

s 
po

lít
ic

as
 p

úb
lic

as

O
bj

et
iv

o:
 In

ve
st

ig
ar

 c
om

o 
o 

te
m

a 
fin

an
ci

am
en

to
 e

 fo
m

en
to

 d
a 

pe
sq

ui
sa

 
ci

en
tífi

ca
, n

o 
âm

bi
to

 d
a 

Ci
ên

ci
a,

 Te
cn

o-
lo

gi
a 

e 
In

ov
aç

ão
 é

 a
bo

rd
ad

o 
em

 te
se

s 
e 

di
ss

er
ta

çõ
es

.
Co

le
ta

 d
e 

da
do

s 
po

r m
ei

o 
de

 c
on

su
lta

 
ju

nt
o 

ao
 b

an
co

 d
e 

te
se

s 
e 

di
ss

er
ta

çõ
es

 
da

 B
ib

lio
te

ca
 D

ig
ita

l B
ra

si
le

ira
 d

e 
Te

se
s 

e 
D

is
se

rt
aç

õe
s, 

co
nt

em
pl

an
do

-s
e 

o 
pe

río
do

 d
e 

20
12

 a
 2

01
7.

10
 

te
se

s 
e/

ou
 

di
ss

er
ta

çõ
es

A
ná

lis
e 

do
s 

da
do

s 
at

ra
vé

s 
de

 
A

ná
lis

e 
de

 C
on

te
úd

o.
O

s 
re

su
lta

do
s 

ev
id

en
ci

am
 q

ue
 6

0%
 d

os
 tr

ab
al

ho
s 

tr
at

av
am

 
da

 a
va

lia
çã

o 
de

 p
ol

íti
ca

s 
pú

bl
ic

as
, 8

3%
 a

bo
rd

av
am

 a
 

av
al

ia
çã

o 
de

 im
pa

ct
o 

po
r m

ei
o 

do
 u

so
 d

e 
in

di
ca

do
re

s 
de

 
in

ov
aç

ão
 e

 1
7%

 v
er

sa
va

m
 s

ob
re

 a
 a

va
lia

çã
o 

de
 p

ro
ce

ss
o.

 O
s 

te
m

as
 re

la
ci

on
ad

os
 à

 e
ta

pa
 d

e 
im

pl
em

en
ta

çã
o 

si
gn

ifi
ca

ra
m

 
20

%
, a

s 
et

ap
as

 d
e 

de
fin

iç
ão

 d
a 

ag
en

da
 1

0%
, e

 a
 e

ta
pa

 d
e 

to
m

ad
a 

de
 d

ec
is

ão
, 1

0%
. E

vi
de

nc
ia

ra
m

-s
e,

 a
in

da
, a

 d
iv

er
-

si
da

de
 d

e 
fo

nt
es

 d
e 

fin
an

ci
am

en
to

 n
o 

Br
as

il 
e,

 p
or

 v
ez

es
, a

 
au

sê
nc

ia
 d

e 
ar

tic
ul

aç
ão

 e
nt

re
 o

s 
at

or
es

 C
T&

I.
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Metodologias de avaliação de serviços no ensino superior: Experiências a partir da ferramenta SERVQUAL

N
º

N
om

e 
do

 A
rt

ig
o

O
bj

et
iv

o 
e 

co
le

ta
 d

e 
da

do
s

D
im

en
sã

o 
 

da
 a

m
os

tr
a

Le
it

ur
a 

do
s 

da
do

s
Re

su
lt

ad
os

8
O

s 
de

sa
fio

s 
da

 a
va

lia
çã

o 
em

 c
on

te
xt

o 
de

 e
xp

an
sã

o 
e 

in
cl

us
ão

O
bj

et
iv

o:
 V

er
ifi

ca
r a

té
 q

ue
 p

on
to

 a
s 

po
lít

ic
as

 e
 o

s 
pr

og
ra

m
as

 d
e 

ex
pa

ns
ão

, 
in

te
rio

riz
aç

ão
 e

 in
cl

us
ão

 d
os

 ú
lti

m
os

 
an

os
 im

pa
ct

ar
am

 o
 p

er
fil

 s
oc

io
ec

o-
nô

m
ic

o 
do

s 
es

tu
da

nt
es

 d
o 

ca
m

pu
s 

br
as

ile
iro

 c
om

o 
um

 to
do

 e
, m

ai
s 

es
pe

-
ci

fic
am

en
te

, d
os

 c
ur

so
s 

de
 g

ra
du

aç
ão

 
de

 a
lta

, m
éd

ia
 e

 b
ai

xa
 d

em
an

da
s.

Co
le

ta
 d

e 
da

do
s 

a 
pa

rt
ir 

do
 q

ue
st

io
ná

-
rio

 s
oc

io
ec

on
ôm

ic
o 

do
 E

N
A

D
E.

43
 

cu
rs

os
 d

e 
gr

ad
ua

çã
o

A
ná

lis
e 

do
s 

da
do

s 
at

ra
vé

s 
de

 
es

ta
tís

tic
a 

de
sc

rit
iv

a.
Co

m
 re

la
çã

o 
à 

re
nd

a 
fa

m
ili

ar
 d

os
 e

st
ud

an
te

s, 
o 

ca
m

pu
s 

co
m

o 
um

 to
do

 é
 m

ai
s 

ric
o 

qu
e 

a 
so

ci
ed

ad
e 

br
as

ile
ira

. 
So

m
en

te
 a

s 
lic

en
ci

at
ur

as
 e

 a
 P

ed
ag

og
ia

 s
e 

ap
ro

xi
m

am
 d

os
 

7%
 c

om
 re

nd
a 

su
pe

rio
r a

 1
0 

sa
lá

rio
s 

m
ín

im
os

 (c
on

si
de

ra
do

s 
ric

os
). 

M
ed

ic
in

a 
te

m
 e

m
 to

rn
o 

de
 6

 v
ez

es
 m

ai
s 

es
tu

da
nt

es
 

ric
os

, e
nq

ua
nt

o 
O

do
nt

ol
og

ia
 te

m
 4

 v
ez

es
 m

ai
s 

es
tu

da
nt

es
 

ric
os

 q
ue

 a
 p

op
ul

aç
ão

 b
ra

si
le

ira
. A

 c
ad

a 
ed

iç
ão

 d
o 

EN
A

D
E 

pe
rc

eb
e-

se
 q

ue
 o

 n
úm

er
o 

de
 ri

co
s 

no
 c

am
pu

s d
im

in
ui

, 
ab

rin
do

 e
sp

aç
o 

pa
ra

 e
st

ud
an

te
s 

de
 fa

ix
as

 d
e 

re
nd

a 
m

ai
s 

ba
ix

as
. E

m
bo

ra
 a

 re
du

çã
o 

ex
pr

es
si

va
 d

e 
es

tu
da

nt
es

 ri
co

s 
ob

se
rv

ad
a 

no
s 

úl
tim

os
 a

no
s 

na
 m

ai
or

ia
 d

os
 c

ur
so

s, 
os

 
cu

rs
os

 d
e 

al
ta

 d
em

an
da

 s
eg

ue
m

 c
on

ce
nt

ra
nd

o 
o 

m
ai

or
 

nú
m

er
o 

de
 ri

co
s.

O
 m

es
m

o 
fo

i c
on

st
at

ad
o 

em
 re

la
çã

o 
à 

or
ig

em
 e

sc
ol

ar
: 

a 
ca

da
 e

di
çã

o 
do

 E
N

A
D

E 
pe

rc
eb

e-
se

 q
ue

 m
ai

s 
al

un
os

 
do

 e
ns

in
o 

m
éd

io
 p

úb
lic

o 
ch

eg
am

 à
 u

ni
ve

rs
id

ad
e.

 E
ss

a 
m

ud
an

ça
 fo

i o
bs

er
va

da
 n

os
 4

3 
cu

rs
os

 a
va

lia
do

s, 
em

bo
ra

 o
 

cr
es

ci
m

en
to

 te
nh

a 
se

 m
os

tr
ad

o 
m

ai
s 

rá
pi

do
 n

os
 c

ur
so

s 
de

 
ba

ix
a 

de
m

an
da

.
O

 n
úm

er
o 

de
 a

lu
no

s 
af

ro
de

sc
en

de
nt

es
 e

 in
dí

ge
na

s 
ta

m
-

bé
m

 a
um

en
ta

 a
 c

ad
a 

an
o.

 P
or

ém
, o

 c
am

pu
s c

on
tin

ua
 s

en
do

, 
em

 m
éd

ia
, 2

0%
 m

ai
s 

br
an

co
 q

ue
 a

 s
oc

ie
da

de
 e

, a
lg

un
s 

cu
rs

os
 d

e 
al

ta
 d

em
an

da
 c

on
tin

ua
m

 s
en

do
 e

m
in

en
te

m
en

te
 

br
an

co
s.

A
 m

ud
an

ça
 m

ai
s 

pr
of

un
da

 é
 o

 c
re

sc
im

en
to

 d
o 

nú
m

er
o 

de
 

es
tu

da
nt

es
 fi

lh
os

 d
e 

pa
is

 s
em

 e
du

ca
çã

o 
su

pe
rio

r, 
te

nd
o 

si
do

 d
e 

31
%

 n
o 

pr
im

ei
ro

 c
ic

lo
 a

va
lia

do
 e

 5
7%

 n
o 

te
rc

ei
ro

. A
 

m
ai

or
ia

 d
os

 e
st

ud
an

te
s 

br
as

ile
iro

 s
ão

 tr
ab

al
ha

do
re

s, 
se

nd
o 

qu
e 

ap
ro

xi
m

ad
am

en
te

 2
0%

 re
sp

on
de

m
 p

el
o 

pr
óp

rio
 

su
st

en
to

. O
s 

es
tu

da
nt

es
 tr

ab
al

ha
do

re
s 

es
tã

o 
em

 m
ai

or
 

co
nc

en
tr

aç
ão

 n
os

 c
ur

so
s 

de
 b

ai
xa

 d
em

an
da

.

9
Po

lít
ic

as
 d

e 
ed

uc
aç

ão
 in

te
gr

al
 

em
 te

m
po

 in
te

gr
al

 à
 lu

z 
da

 
an

ál
is

e 
do

 c
ic

lo
 d

a 
po

lít
ic

a 
pú

bl
ic

a

O
bj

et
iv

o:
 S

is
te

m
at

iz
ar

 a
lg

un
s 

el
e-

m
en

to
s 

pa
ra

 a
 a

ná
lis

e 
da

s 
po

lít
ic

as
 d

e 
ed

uc
aç

ão
 in

te
gr

al
 e

m
 te

m
po

 in
te

gr
al

 
co

ns
id

er
an

do
 o

 c
ic

lo
 d

a 
po

lít
ic

a 
pú

bl
ic

a.
Co

le
ta

 d
e 

da
do

s 
a 

pa
rt

ir 
de

 p
es

qu
is

a 
bi

bl
io

gr
áfi

ca
.

Bi
bl

io
gr

afi
a 

da
 á

re
a 

de
 

po
lít

ic
as

 
pú

bl
ic

as

En
sa

io
 te

ór
ic

o.
O

 e
st

ud
o 

in
di

ca
 q

ue
 a

 te
m

át
ic

a 
es

tá
 p

re
se

nt
e 

na
 a

ge
nd

a 
po

lít
ic

o-
ed

uc
ac

io
na

l e
 q

ue
, e

m
bo

ra
 a

 d
em

an
da

 p
el

o 
au

-
m

en
to

 d
a 

jo
rn

ad
a 

es
co

la
r s

ej
a 

fa
ci

lm
en

te
 ju

st
ifi

ca
da

, m
ui

-
to

s 
de

te
rm

in
an

te
s 

in
te

rf
er

em
 n

a 
m

an
ut

en
çã

o 
da

 te
m

át
ic

a 
na

 a
ge

nd
a 

e 
na

 fo
rm

ul
aç

ão
 d

e 
po

lít
ic

as
 p

ar
a 

a 
ár

ea
. A

lé
m

 
di

ss
o,

 a
 v

ar
ie

da
de

 d
e 

at
or

es
 p

re
se

nt
es

 n
o 

ci
cl

o 
da

 p
ol

íti
ca

 
po

de
 in

te
rf

er
ir 

no
 ti

po
 d

e 
es

co
lh

as
 re

la
tiv

as
 a

o 
te

m
a.
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º

N
om

e 
do

 A
rt

ig
o

O
bj

et
iv

o 
e 

co
le

ta
 d

e 
da

do
s

D
im

en
sã

o 
 

da
 a

m
os

tr
a

Le
it

ur
a 

do
s 

da
do

s
Re

su
lt

ad
os

10
Av

al
ia

çã
o 

da
 q

ua
lid

ad
e 

em
 

se
rv

iç
os

 n
a 

in
dú

st
ria

 h
ot

el
ei

ra
 

po
r m

ei
o 

da
 a

pl
ic

aç
ão

 d
a 

te
or

ia
 d

e 
re

sp
os

ta
 a

o 
ite

m

O
bj

et
iv

o:
 D

es
en

vo
lv

er
 e

 a
va

lia
r u

m
 

fo
rm

ul
ár

io
, a

lé
m

 d
e 

re
al

iz
ar

 u
m

a 
si

m
u-

la
çã

o 
ut

ili
za

nd
o 

a 
té

cn
ic

a 
da

 Te
or

ia
 d

e 
Re

sp
os

ta
 a

o 
Ite
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artigos trabalharam com dados primários e, destes, 
seis artigos acionaram a ferramenta SERVQUAL 
adaptada como forma de coleta de dados, o que 
representa cerca de 43% do total de artigos e 75% 
dos que utilizaram dados primários em seu desen-
volvimento. Para a análise dos dados bibliográficos, 
os estudos, em geral, se desenvolveram como ensaio 
teórico e/ou utilizaram a análise de conteúdo. Já para 
a análise dos dados coletados através de questionários 
e observação disfarçada foram utilizadas estatística 
descritiva, testes de comparação de médias, análise 
fatorial, regressão linear e Alfa de Cronbach.

4	 CONSIDERAÇÕES FINAIS

Este estudo teve como objetivo identificar como 
a ferramenta SERVQUAL é acionada para a avaliação 
de serviços nas instituições de ensino superior de 
acordo com as publicações dos últimos cinco anos 
(2014-2019) do repositório de artigos científicos 
SPELL, a fim de identificar se a ferramenta satisfaz 
as necessidades de avaliação de serviços nas institui-
ções de ensino superior e possibilita a obtenção de 
dados confiáveis. Para tanto, foi realizada uma busca 
por artigos científicos no repositório eletrônico que 
combinem entre suas palavras-chave pelo menos dois 
termos entre os seguintes: Qualidade, SERVQUAL, 
Ensino Superior, Qualidade em Serviços, Avaliação, 
e Avaliação de Políticas Públicas. Da busca encon-
trou-se 14 artigos, os quais foram utilizados como 
referencial teórico para o presente trabalho e analisa-
dos quanto ao seu conteúdo, objetivos, metodologia 
utilizada e resultados encontrados.

Os artigos encontrados, em geral, apresentaram 
como objetivo avaliar a qualidade e/ou o nível de 
satisfação dos usuários de algum serviço, identificar 
os fatores que influenciam a percepção de qualidade 
por parte dos usuários de algum serviço e analisar 
o estado da arte da pesquisa sobre avaliação de 
políticas públicas, o que sugere consonância com o 
apresentado por Bridi, Paladini e Andersson (2019). A 
análise dos artigos mostra que, em 75% das pesquisas 
que trabalharam com dados primários, estes dados 
foram obtidos utilizando-se questionários baseados 
na escala SERVQUAL, o que indica que a ferramenta 

tem sido largamente utilizada na avaliação da qua-
lidade de serviços prestados, tanto no Brasil quanto 
no exterior, independente da natureza dos serviços. 
Os resultados apresentados pelos artigos estudados 
indicam que, a partir da análise dos dados obtidos 
das pesquisas utilizando o SERVQUAL, foi possível a 
tomada de decisões de forma mais acertada, a fim de 
melhorar a qualidade dos serviços avaliados.

No que se refere aos serviços prestados por ins-
tituições de ensino superior, nota-se que, seguindo a 
tendência geral, a ferramenta é utilizada amplamente, 
tanto na sua forma original como com pequenas mo-
dificações que não alteram sua essência e seu modo 
de aplicação, como o sugerido por Nogueira e Casas 
(2015) em sua pesquisa. Foi possível identificar que 
os autores que já utilizaram a ferramenta SERVQUAL 
na avaliação dos serviços em instituições de ensino 
superior estão satisfeitos com a aplicabilidade da 
ferramenta e com a confiabilidade dos dados obtidos 
de seu uso, o que vai ao encontro do apresentado por 
Tamashiro et al. (2018) e Peixoto e Aguiar (2018) e 
responde à problemática da pesquisa.

No que tange à avaliação de políticas públicas, 
foi possível observar que os estudos realizados pelo 
Brasil e pelos Estados Unidos têm em comum as 
áreas da saúde, da educação e do bem-estar social. Os 
pesquisadores dos dois países têm utilizado métodos 
de pesquisa similares, apesar de os norte americanos 
possuírem redes de investigação maiores e mais den-
sas. Além disso, foi possível notar que, no período 
estudado, a avaliação cresceu no Brasil, podendo ser 
considerado um campo de estudo e prática que está 
alcançando a consolidação .

Os resultados deste estudo apresentam limi-
tações, já que apenas uma biblioteca eletrônica foi 
utilizada como referência bibliográfica para seu 
desenvolvimento e o número de artigos encontrados 
sobre o assunto é relativamente baixo. Entretanto, se-
gue-se investindo na pesquisa de outros repositórios 
de artigos científicos, ampliando a margem temporal 
e inventariando outras ferramentas para a avaliação 
dos serviços públicos no âmbito do ensino superior 
para utilização em estudos posteriores. Por hora, é 
legítimo e seguro afirmar que o SERVQUAL desem-
penha esta função de forma satisfatória.
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