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RESUMO

Aavaliacdo auxilia na tomada de decisdes. Na educacao e, mais
precisamente, no ensino superior, ndo é diferente. No ensino
superior um parametro avaliado é a qualidade dos servicos.
Uma ferramenta recorrentemente utilizada na avaliacdo de
servicos no ensino superior é a SERVQUAL. O presente estudo
visa identificar como a SERVQUAL é acionada para a avaliacdo
de servi¢os nas instituicbes de ensino superior de acordo
com as publicagbes do quinquénio 2014-2019 da biblioteca
eletrénica SPELL, a fim de identificar se a ferramenta satisfaz
as necessidades de avaliacdo de servicos nas instituicdes de
ensino superior e possibilita a obtencdo de dados confiaveis.
Para tanto, buscou-se através de palavras-chave que combi-
nem pelo menos dois termos entre os seguintes: Qualidade,
SERVQUAL, Ensino Superior, Qualidade em Servicos, Avaliagao,
e Avaliacao de Politicas Publicas. Da analise dos resultados
percebeu-se que a ferramenta tem sido largamente utilizada,
tanto no Brasil como no exterior, mostrando-se confiavel para
a avaliagcdo dos servigos prestados por instituicdes de ensino
superior.

Palavras-Chave: Ensino superior; SERVQUAL; Qualidade em
Servigos.
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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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1 INTRODUCTION

A avaliagdo é uma etapa importante do ciclo das
politicas publicas. Através dela é possivel averiguar se
a politica publica se desenvolveu de forma positiva
ou negativa, e se os objetivos foram alcangados e os
problemas ao qual se referia, solucionados. A partir
da avaliagdo da politica publica, é possivel ajustar as
agoes, possibilitando decidir se a politica deve con-
tinuar ou ser encerrada (FRANCISCO; ZUCATTO,
2018; PARENTE, 2018). No processo de avaliacio,
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 intengéo
da acio (CRUMPTON et al, 2016).

No ensino superior, a avaliagdo passou por
resisténcias e foi criticada por ameacar a autonomia
das instituigdes. Com o passar do tempo, um movi-
mento favoravel a avaliagdo, implantou programas e
ferramentas para promover o processo avaliativo e
mostrou a importancia da avaliagao dos servigos pres-
tados pelas instituicoes de ensino (RISTOFFE, 2018).

No Brasil, atualmente, uma das medidas utiliza-
das pelo Ministério da Educagao (MEC) para avaliar
as instituicdes de ensino superior, tanto publicas
quanto privadas, é o Indice Geral de Cursos (IGC).
Trata-se de um indicador expresso em conceitos,
com pontuagdo que varia entre um e cinco pontos,
sendo considerada satisfatoria a institui¢ao que obter
trés ou mais pontos. O IGC leva em consideragdo a
média ponderada do Conceito Preliminar de Curso
(CPC), obtida através de avaliacdo in loco realizada
por especialistas na area. Tais especialistas verificam
as condi¢bes de ensino do curso, especialmente no
que diz respeito ao seu corpo docente, as instalagdes
fisicas e a sua organizagdo didatico-pedagogica. O
IGC costuma obedecer um ciclo de trés anos, em
que combina o CPC obtido pelo curso e o resultado
do Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes
(ENADE) (MEC, 2011).

Além da avaliagio realizada pelo MEC, muitas
instituicoes de ensino superior brasileiras possuem
mecanismos internos de autoavaliagdo, como é o caso
da Diretoria de Avaliagdo Institucional na Universi-
dade Federal de Minas Gerais, e das Comissoes Pro-
prias de Avaliacdo da Universidade Federal do Rio de
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Janeiro, da Universidade de Brasilia e da Universidade
Federal de Santa Maria, para citar alguns exemplos.

De acordo com Louren¢o e Knop (2011), é
possivel obter a melhoria dos servigos prestados nas
institui¢oes de ensino superior ao realizar a avaliagdo
de tais servicos. Atualmente, uma ferramenta utili-
zada para a avaliagdo da qualidade dos servigos nas
instituigoes de ensino superior é a escala SERVQUAL.
Essa escala foi elaborada por Parasuraman, Berry e
Zeithaml (1985). Para sua elaboracio, os autores iden-
tificaram critérios que sdo aplicados pelos usuérios na
avaliacdo de servigos e propuseram uma ferramenta
que, independente da natureza dos servigos, pudesse
avalia-los.

A escala SERVQUAL é composta por 22 va-
riaveis relacionadas aos critérios de avaliacdo da
qualidade de servigos. Em sua utilizagdo, os usuarios
informam seu ideal de servigo e sua percep¢io do
servico que efetivamente é prestado, e a qualidade é
medida pela lacuna entre o ideal e a percepgdo dos
usuarios (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML,
1985).

Atualmente a SERVQUAL ¢ a ferramenta
disponivel mais popular e difundida para avaliar a
qualidade de servi¢os (BRIDI; PALADINI; ANDER-
SSON 2019). Sendo assim, o modelo ¢ utilizado de
maneira ampla na avaliacdo da qualidade de servigos
nas instituicdes 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 avaliagao de
servicos nas instituigdes de ensino superior e possi-
bilita a obtencdo de dados confidveis?

Visando atender o problema de pesquisa apre-
sentado, este trabalho pretende identificar como a
ferramenta SERVQUAL ¢ acionada para a avaliagdo
de servicos nas instituigdes de ensino superior de
acordo com as publica¢des do quinquénio 2014-2019
do repositorio de artigos cientificos SPELL. Para tanto,
foi efetuada uma busca na biblioteca eletrdnica atra-
vés de palavras-chave que combinem pelo menos dois
termos entre os seguintes: Qualidade, SERVQUAL,
Ensino Superior, Qualidade em Servicos, Avaliacio,
e Avaliacdo de Politicas Publicas.
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Dadas essas notas introdutorias, o texto apresen-
ta uma discussdo teérico-metodologica cujo recorte
do objeto de pesquisa é feito diante das escolhas das
técnicas de investigacdo e da revisdo de literatura,
através do didlogo com autores da drea. Também,
discute os resultados obtidos na triangulagao entre
o problema, o método e a base conceitual. Por fim,
apresenta as consideragdes finais.

2 RECORTE TEORICO-
METODOLOGICO

O método empreendido para este estudo é do
tipo bibliografico, cuja base de analise sio materiais
ja publicados e filtrados sob os critérios de tempo e de
quantidade através da literatura cientifica depositada
na biblioteca eletronica SPELL, usando como critérios
de busca as palavras-chave e 0 ano de publicagao. 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 Servigos, Avaliagao,
e Avaliacao de Politicas Publicas, e que tivessem sido
publicados entre os anos de 2014 e 2019.

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

O olhar metodolégico implica um investimento
tedrico sob o objeto de pesquisa. Dessa forma, apre-
sentam-se trés enquadramentos: um primeiro que
explica o cendrio das avalia¢des diante das politicas
publicas; um segundo que discute a qualidade dos ser-
vigos no ensino superior; e um terceiro, que descreve
a escala SERVQUAL como ferramenta de avaliagdo
das politicas publicas empreendidas no ambito do
ensino superior.
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2.1 A avalia¢ao no ciclo das
politicas publicas

A avalia¢do é uma poderosa ferramenta para
o aperfeicoamento das politicas publicas em todas
as esferas da administra¢ao publica (OLIVEIRA;
PASSADOR, 2019). A avaliagdo de uma politica
publica pode ocorrer em trés periodos distintos de
sua implementagao: antes, durante ou depois. Para
que o processo avaliativo seja efetivo, é importante
expor claramente os pardmetros de avaliagdo a serem
considerados, a fim de que esta etapa possa auxiliar
de forma adequada na melhoria das atividades e
para a formagdo dos cidaddos que estdo diretamen-
te envolvidos com a politica. Com a avalia¢io, o
ciclo da politica publica se encerra e sao fornecidos
elementos para que um novo ciclo se inicie, com
novas informagoes sobre o problema que a politica
buscava resolver ou, caso o problema ja tenha sido
solucionado completamente, a extingao da politica
(RAEDER, 2014).

Geralmente, para a avaliacio de uma politica
publica, adotam-se os critérios de eficiéncia, efica-
cia, impacto, abrangéncia satisfacdo e aceitacdo dos
usuarios. As evidéncias resultantes da avaliacdo sdo
capazes de demonstrar se as politicas ou programas
foram, de fato, oportunos na solu¢io dos problemas
sociais para os quais foram elaborados (CRUMPTON
et al, 2016).

De acordo com Oliveira e Passador (2019), a
avaliacdo pode ser classificada em quatro tipos: inter-
na, externa, mista e participativa. No processo de ava-
liagdo interna, os agentes da propria organizagdo sao
responsaveis pela avaliacdo, enquanto na avaliagdo
externa sdo agentes alheios a ela os responsaveis. Ja a
avaliagdo mista combina os dois tipos anteriores, com
objetivo de somar esfor¢os e garantir a sinergia entre
todos os cidaddos envolvidos na a¢do. A avaliacdo
participativa é realizada por agentes e beneficiarios da
politica ou programa avaliado, e tem como objetivo a
aproximacao dos diversos atores envolvidos.

A cada avaliac¢do sdo levados em conta um mo-
delo desejado do que esta 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 intencédo da poli-
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tica ou programa e obter indicadores que permitam a
compreensdo dessa lacuna (CRUMPTON et al, 2016).

De acordo com Ristoff (2018), a realidade das
politicas publicas no ensino superior precisou quebrar
o tabu que envolvia a avaliacdo das instituicdes de
ensino e o faz quando passa a implantar programas
e ferramentas de avalia¢do institucional, como o
Sistema Nacional de Avaliacdo da Educagao Superior
(SINAES). Segundo o autor, mais de 90% das institui-
¢oes de ensino superior brasileiras estao ligadas ao
sistema federal de ensino e dependem diretamente de
recursos da Unido, indicando a importancia da avalia-
¢do educacional e justificando o numero elevado de
avaliagdes nas instituicdes de ensino superior. Entre
os parametros avaliados, estd a qualidade dos servigos
prestados, ponto que sera abordado na se¢ao a seguir.

2.2 A qualidade em servicos
no ensino superior

Segundo Nogueira e Casas (2015), os servigos
sdo compostos por duas tipologias de componentes:
os centrais e os periféricos. O servico central se ca-
racteriza por ser o que o consumidor efetivamente
compra ou contrata, ja os servigos periféricos nao
correspondem imediatamente ao produto adquirido,
mas aqueles que indiretamente auxiliam para que
o servigo central seja prestado efetivamente. Uma
instituicao de ensino superior pode ser classificada
como uma prestadora de servicos de educag¢io e os
discentes usudrios de tais servicos (Mantovani, Gou-
véa, & Tamashiro, 2015), de tal forma que se considera
que em uma universidade, os servicos centrais sdo
os relacionados a ensino, pesquisa e extensdo, en-
quanto os periféricos sdo a secretaria, a biblioteca, o
restaurante universitario, os laboratdrios, entre outros
(NOGUEIRA; CASAS, 2015).

A qualidade nos servigos prestados tem-se
mostrado fundamental para que as organizagdes
obtenham sucesso, o que faz com que elas, desde
a década de 1980, se esforcem cada vez mais para
atender as expectativas de seus clientes e usudrios no
que diz respeito a qualidade dos servigos. E possivel
perceber uma forte ligagdo entre a qualidade e o va-
lor que os clientes/usudrios percebem nos servigos
(DALMONECH et al, 2016). A escolha do cliente
sobre qual institui¢do lhe prestara o servigo de que
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necessita esta diretamente ligada a qualidade dos
servicos 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
expansdo de cursos e nimeros de vagas neste nivel
de ensino, de forma especial na rede privada. Esta
expansiao ndo necessariamente foi acompanhada de
um aumento de qualidade nos servi¢os educacionais
ofertados, o que incentivou a implementagéo de pro-
cessos avaliativos das instituicdes de ensino superior
(SIQUEIRA; FRITZ FILHO, 2022).

Assim como nas demais organizagoes, nas insti-
tui¢des de ensino superior a qualidade dos servicos e
a satisfacdo dos estudantes devem ser preocupagdes
recorrentes dos gestores. Estas instituicdes devem
buscar alcangar as expectativas de seus discentes, para
que a percepcao da qualidade por parte destes seja
cada vez maior e eles se mantenham leais a institui¢do
e a recomendem a terceiros. Quando ndo se conse-
gue atingir o nivel de expectativas dos estudantes,
eles, consequentemente, acabam apresentando um
nivel baixo de satisfagdo com os servigos prestados
(DALMONECH et al, 2016). O atendimento das
necessidades e a superacdo das expectativas sdo alia-
dos na fidelizagdo dos clientes junto as institui¢cdes
(CHACON, 2022).

De acordo com Fernandes et al. (2017), é possi-
vel associar a satisfacdo dos usudrios sobre o servigo
prestado com a relacio existente entre o que o usuario
espera do servico contratado e a percep¢ao que tem
apos usufruir do servigo. Sendo assim, mostra-se
importante uma eficiente comunicagdo entre a orga-
nizagao e o usudrio, a fim de que as expectativas de
ambos sejam atendidas.

Segundo Nogueira e Casas (2015), em muitos
casos, uma estratégia agil e facil de se alcangar a per-
cepcao de aumento da qualidade geral dos servigos
prestados em institui¢oes de ensino superior, esta em
uma boa gestio dos servigos periféricos. A avaliagdo
dos servigos é uma maneira eficiente de manter e
aprimorar a qualidade dos servicos prestados, ja
que a partir da avaliagdo é possivel rever o processo
de tomada de decisdes da institui¢do para que novas
agOes possam ser implementadas e as agdes existentes
possam ser melhoradas ou extintas (BRIDI, PALA-
DINI, ANDERSSON, 2019).
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Lourenco e Knop (2011) afirmam que pode-se
atingir uma relevante melhoria dos servigos presta-
dos por institui¢des de ensino superior ao se utilizar
instrumentos que permitam a avaliagdo da institui-
¢do. Nesse sentido, Peixoto e Aguiar (2018) revelam
como forte tendéncia entre as diversas pesquisas
de qualidade realizadas no 4mbito das instituigdes
de ensino superior a utilizagdo recorrente da escala
SERVQUAL, ainda que para sua utilizagdo sejam re-
alizadas consideraveis adaptagdes. Na secdo a seguir
sera apresentada a escala SERVQUAL e sua utilidade
na avalia¢do de servicos.

2.3 A escala SERVQUAL e a avaliacao
de servigos no ensino superior

A busca pela exceléncia na prestagdo de servigos
tem se mostrado um desafio aos gestores das organi-
zagoes publicas. A cada dia o usudrio altera o seu nivel
de informagdes e de exigéncias, modificando assim a
percepe¢ao daquilo que é considerado um servigo de
qualidade e justificando a preocupagio das organiza-
¢des em atender as necessidades dos cidadéos e alterar
o esteredtipo negativo que muitas vezes recai sobre
os servicos publicos. Sendo assim, avaliar os servicos
prestados ¢ uma estratégia valiosa, visto que permite
tomar decisdes acertadas na melhoria da qualidade
dos servicos (ALVES, 2017).

Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985), afirmam
que a qualidade dos servigos pode ser avaliada a
partir da comparagao entre a expectativa do usudrio
em relacao ao servico e o servigo que efetivamente
é prestado, sendo que uma boa qualidade nos ser-
vicos é alcancada quando a percep¢io do usuério
em relagdo ao servigo prestado consegue extrapolar
sua expectativa. Apos estudos sobre a percepgao
dos usudrios em relagdo a qualidade de servigos, os
autores identificaram que, independente da natureza
do servico, geralmente os critérios aplicados na ava-
liagdo sao similares.

A partir da identificagao dos critérios consi-
derados importantes pelos usudrios na avalia¢do
de servigos, Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985)
propuseram a escala SERVQUAL, que objetiva medir
a qualidade percebida por usudrios, independente da
natureza dos servigos. Esta escala conta com 22 vari-
aveis que sao utilizadas para classificar a expectativa
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do usudrio em relagdo a determinado servico e sua
real percep¢ao apos o servico 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 nivel desejado do servigo prestado. Em um segundo
momento, os mesmos 22 itens medem a percepgao
do usudrio sobre o servico efetivamente oferecido.
Para avaliar a qualidade do servico, subtrai-se, entio,
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 identifica¢ao das inter-
vencdes necessarias (PARASURAMAN, BERRY E
ZEITHAML, 1985; PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1988) .

As 22 varidveis da escala estdo relacionadas a
cinco dimensoes que abordam os critérios considera-
dos mais importantes pelos usuarios na avalia¢ao de
servigos. Estas dimensoes sdo definidas por Parasu-
raman, Berry e Zeithaml (1985) como tangibilidade,
confiabilidade, presteza, garantia e empatia.

A tangibilidade estd relacionada a todos os
aspectos do servigo que podem ser considerados
tangiveis, como a infraestrutura da organizagdo, a
aparéncia dos prestadores do servico, as instalagdes
fisicas, os materiais, os equipamentos e a tecnologia
utilizada na execugdo do servico. A confiabilidade
estd relacionada com a confian¢a que o usudrio tem
e a capacidade do prestador executar da forma segura
e precisa o servi¢o, honrando o prometido em sua
contratacdo. A presteza relaciona-se a capacidade
de atender com prontidao, de forma agil e com
eficiéncia, ao usudrio do servico. A garantia tem a
ver com o conhecimento do prestador a respeito do
Servigo, bem como a cortesia e a destreza em trans-
mitir credibilidade sobre a qualidade do servigo ao
usuario. Por fim, a empatia diz respeito ao cuidado e
a atengdo individualizada que a organizagao oferece
aos usudrios, esforcando-se para compreender suas
necessidades, referindo-se inclusive a facilidade
de contato e a diminui¢do no tempo de espera. No
Quadro 1 sdo apresentadas as 5 dimensdes e as 22
varidveis analisadas pela ferramenta.

De acordo com Bridi, Paladini e Andersson
(2019), entre as ferramentas disponiveis para a avalia-
¢ao da qualidade de servigos, a escala SERVQUAL é a
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Quadro 1 Dimensdes e varidveis da qualidade de servigos

Dimensoées

Variaveis

Tangibilidade 1. Equipamento moderno

2. Instalacées visualmente agradaveis

3. Funcionarios com apresentacdo agradavel e profissional

4. Materiais associados aos servicos visualmente agradaveis

Confiabilidade 5. Servicos oferecidos conforme o prometido

6. Confiabilidade na resolucao de problemas e reclamacoes

7. Servicos realizados de forma correta pela primeira vez

8. Servigos oferecidos nos prazos prometidos

9. Registros mantidos sem erros

Presteza 10. Clientes mantidos informados sobre quando os servicos serao realizados
11. Prontidao na realizacdo dos servicos
12. Disposicéo para ajudar os clientes
13. Prontidao para responder as solicitagdes dos clientes
Garantia 14. Funciondrios que transmitem confianca aos clientes
15. Seguranca transmitida ao cliente durante a compra
16. Funcionarios frequentemente cordiais
17. Funciondrios com conhecimento para responder as perguntas dos clientes
Empatia 18. Clientes recebendo uma atencéo individual

19. Funcionérios que tratam os clientes de forma atenciosa

20. Interesse genuino demonstrado em servir o cliente

21. Funciondrios que compreendem as necessidades de seus clientes

22. Horario de funcionamento conveniente aos clientes

Fonte: Parasuraman; Zeithaml; Berry, (1988)

mais popular e difundida. Sobre a possibilidade de uti-
lizar esta ferramenta na avaliacdo de servigos presta-
dos por institui¢des 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 diagnéstico de possiveis
esferas a serem melhoradas na prestagao de servigos.
Nogueira e Casas (2015) afirmam que o modelo tem
sido utilizado amplamente na avaliagdo da qualida-
de dos servicos em instituicdes de ensino, tanto no
Brasil como no exterior e que este uso fica justificado
pela facilidade no uso e na adaptagdo da ferramenta
a variados tipos de servigos, bem como a facilidade
no entendimento do questionério pelos responden-
tes. Chacon et al. (2022) afirmam que a SERVQUAL
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permitem as institui¢oes uma melhor compreenséo
sobre a expectativa e a percep¢ao do cliente em relagdo
ao servigo prestado. Segundo os autores, a primeira e
mais importante etapa para a prestacdo de um servigo
de qualidade é o conhecimento das expectativas do
cliente (CHACON et al, 2022).

A escala SERVQUAL ¢ acionada nas pesquisas
segundo seu formato original ou com pequenas
modificagdes quando utilizada para analisar a percep-
¢do de usudrios/consumidores/alunos em relagdo a
qualidade do ensino superior. Entre as consideragdes
feitas por autores que a utilizam, tais como Tamashi-
ro et al. (2018) e que afirmaram que a ferramenta ¢é
um instrumento vélido e confidvel para tal tipo de
estudo, assim como Peixoto e Aguiar (2018) que
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Quadro 2 SERVQUAL adaptada para instituicoes de ensino superior

Variaveis
Dimensoées
Situacao ideal
Tangibilidade 1 - Ainstituicdo deve possuir equipamentos modernos e adequados para os servi¢os prestados.

2 - Ainstituicdo deve possuir instalacdes agradaveis, que auxiliem na qualidade dos servicos prestados.

3 - Os servidores da instituicao devem ter apresentacao agradavel e profissional em seu ambiente de trabalho.

4 - Os materiais associados aos servigos prestados pela instituicdo devem auxiliar na qualidade dos servigos prestados.

Confiabilidade

5 - Os servicos oferecidos pela instituicao devem ser cumpridos conforme o prometido.

6 - A instituicdo deve demonstrar confiabilidade na resolucao de problemas e reclamacoes.

7 - A instituicao deve prestar os servicos de forma correta, sem necessitar de correcoes.

8 - A instituicdo deve cumprir os prazos previstos na prestacao dos servigos.

9 - Ainstituicdo deve manter os registros dos servicos sem erros.

Presteza

10 - A instituicdo deve manter os usuarios dos servigos informados sobre quando os servicos serdo prestados.

11 - Ainstituicao deve apresentar prontidao na prestagao dos servigos.

12 - Ainstituicdo deve apresentar disposicdo para atender os usudrios dos servicos.

13 - Ainstituicdo deve demonstrar prontidao para responder as solicitagdes dos usudrios dos servicos

Garantia

14 - Os servidores da instituicao devem transmitir confianga aos usuarios dos servigos.

15 - Os servidores da instituicao devem transmitir seguranca aos usudrios quanto aos servicos prestados.

16 - Os servidores da instituicdo devem ser cordiais com os usudrios dos servigos por ela prestados.

para responder as perguntas dos clientes.

17 - A instituicao deve proporcionar aos seus servidores treinamento que lhes forneca conhecimentos suficientes

Empatia

18 - Ainstituicao deve prestar atendimento individualizado aos usudrios dos servicos.

19 - Os servidores da instituicdo devem tratar os usuarios dos servicos de forma atenciosa.

20 - Os servidores devem demonstrar interesse genuino em servir o cidaddo, prestando-lhe servicos de qualidade.

21 - A institui¢do deve compreender as necessidades dos usuarios dos servigos.

22 - Ainstituicdo deve possuir horario de atendimento conveniente as necessidades dos usuarios dos servicos.

Fonte: Adaptado de Parasuraman; Zeithaml; Berry (1988)

comprovaram a validade da escala. Nogueira e Casas
(2015) sugeriram que, ao utilizar a SERVQUAL, sejam
levadas em consideragdo, para cada servigo a ser ava-
liado, suas caracteristicas especificas. Mantovani et al.
(2015) utilizaram a escala com algumas adaptagoes
e afirmaram que obtiveram resultados consistentes,
confirmando a boa validade e a confiabilidade do uso
da ferramenta na avaliagdo da qualidade de servicos
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no ensino superior. Fernandes et al. (2017) consegui-
ram atingir seu objetivo, que consistia em avaliar a
qualidade em servigos pela percepcao dos discentes
utilizando a ferramenta SERVQUAL adaptada para
institui¢cdes de ensino superior (Quadro 2), sugerin-
do em suas consideragdes replicar a pesquisa com a
mesma ferramenta com outras amostras de alunos.
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Assim exposto, o recorte teorico-metodologico
mostra que é possivel avaliar o uso da ferramenta
SERVQUAL mediante a triangulacao dos dados ob-
tidos através dos artigos publicados na base SPELL.
Nesse sentido, serdo apresentados os resultados sis-
tematizados em quadros que apontam para a recor-
réncia do SERVQUAL como escala de avalia¢do de
qualidade das politicas publicas no ensino superior.

3 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O objetivo deste estudo é identificar como a
ferramenta SERVQUAL ¢ acionada na avaliagdo de
servigos nas instituicoes de ensino superior, através
do recorte temporal de cinco anos (2014-2019) e
do ambiente de informagao cientifica, o repositorio
SPELL, reconhecido como uma biblioteca eletronica
de acesso gratuito. Para o desenvolvimento da inves-
tigagdo, foi efetuada uma busca no repositorio cienti-
fico ja citado e articulado como filtro palavras-chave
que combinem pelo menos dois termos, sejam eles:

Quadro 3 Resultado da busca por artigos

Qualidade, Servqual, Ensino Superior, Qualidade em
Servigos, Avaliagio, e Avaliacdo de Politicas Publicas.
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 tedrico destas publicacdes, com foco na
percep¢ao de seus autores em relagdo a utilizagao da
ferramenta para a avaliagdo dos servicos em institui-
¢Oes de ensino superior. No Quadro 3 é apresentado
o volume de artigos encontrados.

Conforme visualizado no Quadro 3, foram
encontrados artigos publicados em doze periddicos
nacionais no periodo compreendido entre 2014 e
2019, sendo que dois deles, Pensamento e Realidade
e Revista de Administracdo da UNIMEP, tém duas
publicagdes sobre o tema no periodo. Os quatorze
artigos encontrados foram analisados quanto ao seu
conteudo, objetivos, metodologia utilizada e resulta-
dos encontrados. A sintese destas informagoes pode
ser visualizada no Quadro 4.

\e Deribdico ;luab':; :;o _d A Ano de publicacao dos artigos
Soes | 2014 2015 2016 2017 2018 2019

1 Revista Brasileira de Ciéncia Administrativa 1 1

2 Pensamento e Realidade 2 1 1

3 Revista Eletronica Gestao e Servicos 1 1

4 Revista Préticas da Administracao Publica 1 1

5 Espaco Pedagdgico 1 1

6 Revista Gestdo e Planejamento 1 1

7 Perspectivas em Politicas Publicas 1 1

8 Revista de Administracdo Publica 1 1

9 Educacdo e Realidade 1 1

10 Cadernos EBAPE.BR 1 1
11 Revista de Administracao da UNIMEP 2 1 1

12 Revista Turismo, Visao e Agao 1 1

Fonte: Dados da pesquisa
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Conforme visualizado no Quadro 4, apenas oito
artigos trabalharam com dados primarios 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 primdrios em seu desen-
volvimento. Para a analise dos dados bibliograficos,
os estudos, em geral, se desenvolveram como ensaio
tedrico e/ou utilizaram a andlise de contetudo. Ja para
aanalise dos dados coletados através de questionarios
e observacdo disfarcada foram utilizadas estatistica
descritiva, testes de compara¢do de médias, andlise
fatorial, regressao linear e Alfa de Cronbach.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo identificar como
a ferramenta SERVQUAL é acionada para a avaliagdo
de servicos nas instituicdes de ensino superior de
acordo com as publicagdes dos ultimos cinco anos
(2014-2019) do repositério de artigos cientificos
SPELL, a fim de identificar se a ferramenta satisfaz
as necessidades de avalia¢do de servicos nas institui-
¢Oes de ensino superior e possibilita a obtencdo de
dados confidveis. Para tanto, foi realizada uma busca
por artigos cientificos no repositério eletrénico que
combinem entre suas palavras-chave pelo menos dois
termos entre os seguintes: Qualidade, SERVQUAL,
Ensino Superior, Qualidade em Servigos, Avaliagdo,
e Avaliacdo de Politicas Publicas. Da busca encon-
trou-se 14 artigos, os quais foram utilizados como
referencial tedrico para o presente trabalho e analisa-
dos quanto ao seu contetdo, objetivos, metodologia
utilizada e resultados encontrados.

Os artigos encontrados, em geral, apresentaram
como objetivo avaliar a qualidade e/ou o nivel de
satisfagdo dos usuarios de algum servigo, identificar
os fatores que influenciam a percepgédo de qualidade
por parte dos usuarios de algum servigo e analisar
o estado da arte da pesquisa sobre avaliagdo de
politicas publicas, o que sugere consonancia com o
apresentado por Bridi, Paladini e Andersson (2019). A
andlise dos artigos mostra que, em 75% das pesquisas
que trabalharam com dados primarios, estes dados
foram obtidos utilizando-se questionarios baseados
na escala SERVQUAL, o que indica que a ferramenta
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tem sido largamente utilizada na avaliagao da qua-
lidade de servigos prestados, tanto no Brasil quanto
no exterior, independente da natureza dos servicos.
Os resultados apresentados pelos artigos estudados
indicam que, a partir da andlise dos dados obtidos
das pesquisas utilizando o SERVQUAL, foi possivel a
tomada de decisdes de forma mais acertada, a fim de
melhorar a qualidade dos servigos avaliados.

No que se refere aos servicos prestados por ins-
titui¢oes de ensino superior, nota-se que, seguindo a
tendéncia geral, a ferramenta ¢ utilizada amplamente,
tanto na sua forma original como com pequenas mo-
dificagdes que ndo alteram sua esséncia e seu modo
de aplicagdo, como o sugerido por Nogueira e Casas
(2015) em sua pesquisa. Foi possivel identificar que
os autores que ja utilizaram a ferramenta SERVQUAL
na avalia¢do dos servigos em instituicdes de ensino
superior estdo 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 a problematica da pesquisa.

No que tange a avaliagdo de politicas publicas,
foi possivel observar que os estudos realizados pelo
Brasil e pelos Estados Unidos tém em comum as
areas da saude, da educagdo e do bem-estar social. Os
pesquisadores dos dois paises tém utilizado métodos
de pesquisa similares, apesar de os norte americanos
possuirem redes de investigacdo maiores e mais den-
sas. Além disso, foi possivel notar que, no periodo
estudado, a avaliagdo cresceu no Brasil, podendo ser
considerado um campo de estudo e pratica que esta
alcancando a consolidagio .

Os resultados deste estudo apresentam limi-
tagdes, ja que apenas uma biblioteca eletronica foi
utilizada como referéncia bibliografica para seu
desenvolvimento e o nimero de artigos encontrados
sobre o assunto é relativamente baixo. Entretanto, se-
gue-se investindo na pesquisa de outros repositorios
de artigos cientificos, ampliando a margem temporal
e inventariando outras ferramentas para a avaliagdo
dos servigos publicos no ambito do ensino superior
para utilizagdo em estudos posteriores. Por hora, é
legitimo e seguro afirmar que o SERVQUAL desem-
penha esta fungdo de forma satisfatoria.



Metodologias de avaliagdo de servicos no ensino superior: Experiéncias a partir da ferramenta SERVQUAL

REFERENCIAS

ALVES, A. C.A Percepgido da Qualidade na Prestagiao
de Servicos Publicos: Estudo de Caso de um Centro
de Saude, na Cidade de Campina Grande - Paraiba.
Pensamento & Realidade, v. 32, n. 4, p. 74-93, 2017.

BRIDI, E.; PALADINI, E. P.; ANDERSSON, R;;
WEHRLE, A. E Avalia¢do da Qualidade em Servicos
na Industria Hoteleira por Meio da Aplica¢do da
Teoria de Resposta ao Item. Turismo: Visdo e A¢io,
v.21,n.2,p. 173-194, 2019. https://doi.org/10.14210/
rtva.v2In2.p173-194

CHACON, L. S;; MOREIRA, Y. S.; GONCALVES, A.
T.P; LIMA, Iris V. do N.; CARLOS, S. . C. C. Avaliagio
da qualidade do servi¢o de alimenta¢do em uma
Instituicao de Ensino utilizando a Escala SERVQUAL.
Revista Ciéncias Administrativas, [S. 1.], v. 28, p.
e12745, 2022.. Disponivel em: https://ojs.unifor.
br/rca/article/view/12745. Acesso em: 6 abr. 2023.
https://doi.org/10.5020/2318-0722.2022.28.e12745

COSTA, E J. A influéncia do valor percebido pelo
cliente sobre os comportamentos de reclamagio e
boca a boca: uma investigacao em cursos de pos-
-graduacao lato sensu. 2007. 240p. Tese (Doutorado
em Administracdo de Empresas) - Funda¢io Getulio
Vargas - Escola de Administragao de Empresas de Sao
Paulo, SP, Brasil.

CRUMPTON, C. D.; MEDEIROS, J. ].; FERREIRA,
V. R. S.;; SOUSA, M. M.; NAJBERG, E. Avalia¢io de
politicas publicas no Brasil e nos Estados Unidos:
analise da pesquisa nos dltimos 10 anos. Revista de
Administrag¢ao Publica, v. 50, n. 6, p. 981-1001, 2016.
https://doi.org/10.1590/0034-7612156363

DALMONECH, H. A. G.;; GOULARTE, M. A
RAMOS, P. E; MONTE-MOR, D. S. Fatores que
Influenciam a Indicacio de uma Instituicdo Publica
Federal de Ensino por seus Alunos Através do
Marketing Boca a Boca. Revista Eletronica de
Ciéncia Administrativa, v. 15, n. 1, p. 25-39, 2016.
https://doi.org/10.21529/RECADM.2016003

Revista de Ciéncias da Administracao - v. 25, n. 65, p. 1-16, jan.-abr. 2023

FERNANDES, A. M.; REMUSS, R.; CAMARGO, M.
E; MOTTA, M. E. V; MALAFAIA, G. C. Qualidade
em Servigos: Percep¢do Discente Baseada no
Modelo SERVQUAL. Revista Eletronica Gestao e
Servicos, v. 8, n. 2, p. 2005-2020, 2017. http://dx.doi.
0rg/10.15603/2177-7284/regs.v8n2p2005-2020

FRANCISCO, N. A., ZUCATTO, L. C. Estado
da Arte da Producdo Académica Relacionada ao
Financiamento e Fomento da Pesquisa Cientifica
no Brasil: Uma Analise a Partir do Ciclo de Politicas
Puablicas. Revista Praticas de Administracao
Publica, v. 2, n.1, p. 41-62, 2018. https://doi.
0rg/10.5902/2526629230604

LOURENCO, C.D. S.; KNOP, M. E T. Ensino Superior
em Administra¢ao e Percep¢ao da Qualidade de
Servigos: uma aplicagdo da escala SERVQUAL.
Revista Brasileira de Gestao de Negdcios, v. 13, n.
39, p. 219-233, 2011. https://doi.org/10.7819/rbgn.
v13i39.854

MANTOVANI, D. M. N.; GOUVEA, M. A;;
TAMASHIRO, H. R. S. Segmentagdo e qualidade
em servicos educacionais: o caso de um curso de
graduagdo a distancia. Revista de Administragiao
da Unimep, v. 13, n. 1, p. 91-116, 2015. https://doi.
0rg/10.15600/1679-5350/rau.v13n1p91-116

MARCONI M. A, LAKATOS, E. M. Metodologia
do trabalho cientifico. 6. ed. Sio Paulo, SP: Atlas,
2001.

Ministério da Educagéo. Indicadores de institui¢des e
cursos estao disponiveis. Brasilia,2011. Disponivel em:
http://portal.mec.gov.br/ultimas-noticias/
212-educacao-superior-1690610854/17246-in-

dicadores-de-instituicoes-e-cursos-estao-disponiveis.
Acesso em: 6 abr. 2022.

NOGUEIRA, T. G.; CASAS, A. L. Avalia¢ao da qua-
lidade na prestagdo de servigos em uma instituicdo
de ensino superior: um estudo sobre os servicos
complementares através do uso da escala SERVQUAL.
Pensamento & Realidade, v. 30, n. 1, p. 106-128, 2015.



16

Camila Ines Ribeiro Cabral - Elisangela Carlosso Machado Mortari

OLIVEIRA, L. R;; PASSADOR, C. S. Ensaio Teorico
sobre as Avaliagdes de Politicas Publicas. Cadernos
EBAPE.BR, v. 17, n. 2, p. 324-337, 2019. https://doi.
0rg/10.1590/1679-395169657

PARASURAMAN, A., BERRY, L. L., ZEITHAML,
V. A. A conceptual model of service quality and
its implications for future research. Journal of
Marketing. v. 49, n. 4, p. 41-50, 1985. https://doi.
org/10.1177/002224298504900403

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A,; BERRY,
L. L. SERVQUAL: A multi-item scale for measuring
consumer perceptions of service quality. Journal of
Retailing, [S.l.], v. 64, n. 1, p. 12-40, 1988.

PARASURAMAN, A.; BERRY, L. Marketing ser-
vices: competing through quality. 1. ed. New York:
The Free Press, 1991.

PARENTE, C. M. D. Politicas de Educagao Integral em
Tempo Integral a Luz da Andlise do Ciclo da Politica
Publica. Educacéo e Realidade, v. 43, n. 2, p. 415-434,
2018. httpS://dOi.Org/IO. 1590/2175-623661874

PEIXOTO, M. R.; AGUIAR, E. C. O Impacto do
Tamanho da Classe na Percep¢ao de Qualidade
dos Alunos de uma Instituigdo de Ensino Superior
Privada Brasileira. Revista Gestiao & Planejamento,
v.19,n. 1, p. 191-207, 2018. https://doi.org/10.21714/
2178-8030gep.v19.4764

RAEDER, S. Ciclo de Politicas: Uma Abordagem
Integradora dos Modelos para Anilise de Politicas
Publicas. Perspectivas em Politicas Publicas. v. 7, n.
13, p. 121-146, 2014.

RISTOFFE, D. Os Desafios da Avaliacio em Contexto
de Expansdo e Inclusio. Espag¢o Pedagogico, v.
26, n. 1, p. 9-32, 2019. https://doi.org/10.5335/rep.
v2611.8406

SIQUEIRA, L. O; FRITZ FILHO, L. E Percepcéo de
qualidade em servigos de ensino superior. Revista
Gestao Organizacional. Chapeco, v. 15, n. 1, p.
28-43, jan./abr., 2022. https://doi.org/10.22277/rgo.
v15i1.5634

Revista de Ciéncias da Administracao - v. 25, n. 65, p. 1-16, jan.-abr. 2023

SOARES, A. A. C. A influéncia do valor para o clien-
te e da satisfacdo no comportamento de bocaaboca:

uma analise no setor de servigos. 2008. Dissertagao

(Mestrado em Administragdo) - Universidade

Estadual do Ceard, Fortaleza, CE, Brasil, 2008.

TAMASHIRO, H. S.; ALMEIDA, B. M.; LARIOS-
GOMEZ, E.; PRATES, G. A. Dimensdes que
Influenciam a Satisfacdo e a Percepc¢do dos
Consumidores em Relacio a Qualidade de Servicos
no Ensino Superior . Revista de Administragio
da Unimep, v. 16, n. 2, p. 220-250, 2018. http://doi.
org/10.15600/rau.v16i2.1540



