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Resumo: E de fundamental importancia compreender as necessidades e demandas em relacdo & mensuracdo dos
servicos prestados no setor educacional, entendendo a real necessidade dos clientes em relagdo aos tributos que
acreditam ser importantes. A escala SERVQUAL é considerada uma das ferramentas mais utilizadas para medir
a qualidade de servigos prestados principalmente no setor educacional. O presente estudo tem como objetivo
determinar, o que levou os pesquisadores a optarem pelo uso da ferramenta SERVQUAL para mensurar a qualidade
dos servicos educacionais prestados na educacdo basica. A pesquisa foi realizada por quatro pesquisadores
independentemente, nas seguintes bases de dados virtuais: Scielo, portal de periddicos Capes e Goolge Académico/
Scholar Google. O trabalho foi desenvolvido através de uma revisdo sistematica que é um tipo de pesquisa que
se desenvolve pela busca incessante da literatura sobre o tema desejado. Como resultado da pesquisa, apesar
de poucos estudos encontrados na educagdo basica, podemos conclui que os autores optaram pelo o uso da
ferramenta SERVQUAL para mensura¢do da qualidade dos servigos prestados na educacdo basica, por se tratar
de uma ferramenta que consegue relacionar as expectativas e percepg¢bes dos usudrios finais, enumerando as
principais exigéncias para um servico ser considerado de qualidade.

Palavras-chave: Educacdo basica. Qualidade. Servicos. Servqual.

Abstract. /t is of fundamental importance to understand the needs and demands in relation to the
measurement of the services rendered in the educational sector, understanding the real need of customers
in relation to taxes that they believe that these taxes are important. The SERVQUAL scale is considered
one of the most used tools to measure the quality of services provided mainly in the educational sector.
The present study aims to determine, which led the researchers to opt for the use of the SERVQUAL tool,
to measure the quality of the educational services provided in basic education. The research was carried
out by four researchers independently, in the following virtual databases: Scielo, portal of journals Capes
and Google Scholar / Google Scholar. The work was developed through a systematic review that is a type
of research that is developed by the incessant search of the literature on the desired theme. As a result of
the research, despite few studies found in basic education, we can conclude that the authors opted for the
use of the SERVQUAL tool to measure the quality of services provided in basic education, because it is a tool
that can relate the expectations and perceptions of the end users, enumerating the main requirements for
a service to be considered a quality one.
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Resumen. Es de fundamental importancia comprender las necesidades y demandas en relacién a la medicion de los
servicios prestados en el sector educativo, entendiendo la real necesidad de los clientes en relacion a los tributos que
creen que son importantes. La escala SERVQUAL se considera una de las herramientas mds utilizadas para medir
la calidad de servicios prestados principalmente en el sector educativo. El presente estudio tiene como objetivo
determinar, lo que llevé a los investigadores a optar por el uso de la herramienta SERVQUAL para medir la calidad de
los servicios educativos prestados en la educacion bdsica. La investigacion fue realizada por cuatro investigadores
independientemente, en las siguientes bases de datos virtuales: Scielo, portal de revistas Capes y Google Académico
/Scholar Google. El trabajo fue desarrollado a través de una revision sistemdtica que es un tipo de investigacion que
se desarrolla por la busqueda incesante de la literatura sobre el tema deseado. Como resultado de la investigacion,
a pesar de pocos estudios encontrados en la educacion bdsica, podemos concluir que los autores optaron por el uso
de la herramienta SERVQUAL para medir la calidad de los servicios prestados en la educacion bdsica, por tratarse
de una herramienta que logra relacionar las expectativas y percepciones de los usuarios finales, enumerando las

principales exigencias para un servicio ser considerado de calidad.

Palabras clave: Educacion bdsica. Calidad. Servicios. Servqual..

INTRODUCAO

Devido a crescimentos e melhorias nas
classes sociais, o consumidor tem ficado cada
vez mais seletivo em relacdo a qualidade dos
servicos prestados, especialmente na drea da
educacdo. A educacdo brasileira apresenta
um campo de amplificacdo na demanda pelo
ensino aprendizagem, com isso trazendo uma
maior concorréncia para o mercado educacio-
nal, tanto para o setor publico como o privado,
é fundamental manter a qualidade como pon-
to primordial de suas acGes, objetivando as
necessidades em relacdo a parte educacional
e a sua funcdo social perante os seus alunos.
Tendo também em vista a formacdo de profis-
sionais qualificados para atuarem em prol da
evolucdo de uma sociedade mais justa e sem
preconceitos (GALVAO e SADOYAMA, 2017).

A qualidade dos servicos prestados no se-
tor educacional, faz-se de indispensavel para
as organizacOes, especialmente para manter-
-se no mercado, tornando-se algo de extrema
importanciapoisa qualidade dos servicos pode
ser identificada nos servicos, produtos, na
competéncia dos colaboradores e essencial-
mente no agrado do consumidor final. Atender
as necessidades dos clientes faz-se indispensa-
vel, produzindo recompensas tanto para lado
financeiro como pessoal (ORNELAS, 2013).

No momento em que falamos em qua-
lidade em educacdo, pode gerar questOes
bastantes polemicas, no entanto o que é de
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fundamental importdncia,é a qualidade, de-
vendo estar sempre em uma busca continua
por melhorias, buscando a satisfacdo de seus
clientes e atendendo as suas expectativas. A
gualidade esta relacionada ao jeito de como
o servico é oferecido, que como é transmitido
o conhecimento, quando é oferecido algo de
gualidade a organizacdo educacional se des-
taca e ganha vantagens sobre as outras. Den-
tro desse contexto, verifica-se a obrigacdo de
investigar se as expectativas se sobrepdem as
percepcBes dos clientes (GALVAO e SADOYA-
MA, 2017).

E de fundamental importancia compreen-
der as necessidades e demandas em relacdo
a mensuracao dos servicos prestados no setor
educacional, entendendo a real necessida-
de dos clientes em relacdo aos tributos que
acreditam ser importantes. Neste sentido, foi
desenvolvido um instrumento de avaliacdo
o qual deram o nome de escala SERVQUAL,
sendo hoje em dia é uma das ferramentas de
maior projecdo para medicdo da avaliagdo da
qualidade de servicos (PRASS e SANT'ANNA,
2010).

Cury (2002) também nos contribui afir-
mando que a educacdo infantil é a base da
educacdo basica, o ensino fundamental é o
seu tronco e o ensino médio é seu acabamen-
to. Com base nesses preceitos e visto que, a
escala SERVQUAL é uma das ferramentas mais
utilizadas para medir a qualidade de servicos
prestados principalmente no setor educacio-



nal e que, de acordo com Cordeiro et al (2007),
a revisdo sistematica tem por objetivo avaliar
criticamente, reunir, conduzir uma sintese
dos resultados de multiplos estudos prima-
rios e também responder a uma questao clara
através de uma investigacdo cientifica, o pre-
sente estudo se justifica pela inquietacdo dos
autores em pesquisarem como vem sendo a
utilizacdo do modelo SERVQUAL nos estudos
desenvolvidos em ralacdo a qualidade dos ser-
vicos prestados na educacdo basica, com isso
o estudo tem como objetivo determinar, o que
levou os pesquisadores a optarem pelo uso da
ferramenta SERVQUAL para mensurar a quali-
dade dos servicos educacionais prestados na
educacdo basica?

2 REFERENCIAL
2.1 FERRAMENTA SERVQUAL

Varios modelos sdo utilizados para mensu-
rar a qualidade, e um deles é a escala SERV-
QUAL, que foi desenvolvida por trés professo-
res norte-americanos: Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985), abordando cinco dimensdes: a
tangibilidade, a confiabilidade, o atendimento,
a seguranca e a empatia. Os resultados obti-
dos com a aplicagdo do questionario ajudam
a identificar pontos fracos e fortes, ajudando
assim na busca por melhorias da qualidade
continua. A ferramenta SERVQUAL ajuda no
controle da qualidade dos servicos prestados,
apontando se a qualidade que esta sendo ofer-
tada pelas instituicdes de ensino esta sendo
percebida (ZOCCA et al, 2012).

O uso da escala SERVQUAL é um instru-
mento para coleta de dados, que auxilia e fa-
cilita as instituicGes de ensino a mensurar e
analisar a qualidade dos servigos prestados,
ajudando na construcdo de técnicas e acdes,
para desempenhar, planejar e aprimorar os
servicos educacionais, com satisfacdo e per-
feicdo que os pais/alunos almejam (MOURA e
SAOYAMA, 2017).

Segundo Ornelas (2013), atualmente ha
um composto de modelos que sdo empre-
gados na escala SERVQUAL, formando uma
base sdlida de utilizacdes nesse dominio, po-
dendo a escala ser adequada e ampliada as
caracteristicas de acordo com o servico a ser

avaliado, essa € uma das vantagens a utiliza-
cdo dessa ferramenta que pode ser adapta-
da para realizar uma gama de medicdo das
qualidades de servicos. Apesar das criticas
sobre o uso do modelo SERVQUAL ela é bas-
tante aceita por pesquisadores conceituados,
compreendendo o conceito de servigos e 0s
segmentos para o planejamento, execucdo e
controle da qualidade.

2.2 EDUCAGAO BASICA

Na Educacdo Basica,de acordo com as ex-
planacdes de Cury (2002), a Constituicdo Fede-
ral de 1988 em capitulo proprio da educacao,
criou as condi¢cdes para que a Lei de Diretrizes
e Bases da Educacdo Nacional, Lein29.394/96,
adotasseo conceitoavancado da Educacdo ba-
sica, pelo qual o olhar sobre a educacdo obtém
uma nova definicdo, pois identifica a alternati-
va de o Estado eos municipios se constituirem
como um sistema Unico de educacgdobasica.

Ainda segundo Cury (2002) a Educacdo
Basica tem seu proprio conceito definido
no art. 21 da constituicdo como um nivel da
educacdo nacional e que mistura, de maneira
organizada,as trés etapas que estdo sob esse
conceito: a educacdo infantil, o ensino funda-
mental e o ensino médio.Refere-se a um con-
ceito novo da nossalegislacdo educacional,
fruto de muita luta e dedicacdo dos educado-
res que se aprimoravam para que alguns dese-
josse tornassem lei.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O trabalho de revisdo sistematica € um
tipo de pesquisa que se desenvolve pela busca
incessante da literatura sobre o tema deseja-
do, chegando a um resumo das evidéncias que
se relaciona com a estratégia de intervencdo
especifica com a aplicacdo de métodos expli-
citos e sistematizados de busca, selecdo criti-
ca e sintese das informagdes selecionadas (RF,
2007).

Ainda segundo Galvdo, Sawada e Trevizan
(2004) a revisdo sistematica é vista pelos os es-
tudiosos como um recurso de guia das praticas
profissionais e identificacdo das necessidades
de futuras pesquisas, e que esse processo de
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revisdo sistematica segundo o autor se dd em
sete fases, a saber: a construcdo do protocolo,
a definicdo da pergunta, a busca dos estudos, a
selecdo dos estudos, a avaliacdo critica dos es-
tudos, a coleta dos dados e a sintese dos dados.

De acordo com esse contexto, nossa pes-
quisa usou com recurso metodoldgico o mo-
delo de ficha de pesquisa de acordo com os
estudos de Kofinas, Saur-Amaral (2008) que
tevecomo objetivo sistematizar os critérios da
pesquisa da revisdo sistematica aplicando a
equacdo a efetuar a pesquisa com os seguintes
descritores: Qualidade, servicos, educacdo ba-
sica e Servqual, e conseguinte estabeleceram-
-se também os critérios de exclusdo e inclusdo.
A pesquisa foi realizada por quatro pesquisa-
dores independentes,nas seguintes bases de
dados virtuais: Scielo, portal de periddicos Ca-
pes e Google Académico/ Scholar Google.

3.1 PROCEDIMENTOS DE COLETA

Wachelke et al (2014) nos lembra de que
as coletas de dados tanto online quanto pre-
senciais e convencionais pode apresentar limi-
tacdes. Nas presenciais e convencionais temos
as restricdes de maior necessidade de tempo,
menor agilidade na tabulacdo e processamen-
to dos dados entre outras. Optamos pela cole-
ta de dados online pela grande diversidade de
informacdes disponiveis em pouco dispéndio
de tempo.

A pesquisa se deu especificamente pela
busca individual de cada pesquisador de traba-
Ilhos nas bases de dados e descritores determi-
nados pelos pesquisadores. As buscas nas ba-
ses de dados selecionadas resultaram em 13
artigos que supostamente atendia o ambito da
tematica e o critério de inclusdo- artigos pu-

blicados em revistas, periddicos e simpdsios,
escritos em lingua portuguesa.

A fase seguinte foi uma analise dos artigos
com uma visdo mais criteriosa envolvendo to-
dos os pesquisadores para selecdo dos artigos
a serem trabalhados, dessa fase de analise cri-
teriosa restaram apenas 03 (trés) artigos que
atendiam a todos os determinantes de base de
dados, descritores e critérios de inclusdo de-
terminados pelos pesquisadores.

3.2 ANALISE DOS RESULTADOS

Na analise das informacdes de cada artigo
selecionado pelos pesquisadores utilizou-se
a analise de conteudo, tendo como priorida-
de as seguintes categorias: Atencdo ao tema
proposto; objetivos do estudo, ano e local de
publicacdo, instrumento de coleta de dados
utilizados e principais resultados.

De acordo com Moraes (1999) a analise do
conteddo é uma metodologia de pesquisa te-
oOrica e pratica no campo de investigacdes so-
ciais e foi elaborada para interpretar e narrar
o conteudo de toda classe de documentos e
textos, pode ser uma analise com descri¢cdes
sistematicas qualitativas ou quantitativas, essa
andlise é ideal para auxiliar a interpretar as
mensagens e compreender seus significados
em niveis que vao além da leitura comum.

A exposicdo e discussdo dos resultados ob-
teve-se através de uma sintese narrativa, que de
acordo com Cordeiro et al (2007) uma revisdo
narrativa, quando comparada a revisao sistemati-
ca, apresenta-se tematica mais aberta. Neste inte-
rim, seguiram-se os critérios determinados pelos
autores de organizarem a descricdo dos estudos
em categorias logicas e analisar os resultados de
acordo com as categorias estabelecidas.

Quadro 1- Ficha de pesquisa da revisdao sistematica acerca da Avaliagdao da qualidade da
Educacdo Basica através da utilizacdo da ferramenta Servqual.

Conteldo

Explicacdo

Objetivo da pesquisa

Identificar através de estudos ja
qualidade dos servicos prestados na Educacdo basica a
utilizacdo do modelo servqual como ferramenta de avaliacdo
da qualidade.

realizados acerca da

Equacdo de pesquisa a
experimentar

Qualidade servicos Educacdo Basica Servqual
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Ambito da pesquisa

A pesquisa foi realizada na base de dados online do portal
CAPES, Scielo e Google académico/Scholar Google focada
nos artigos publicados nos ultimos 10 anos (de 2008 a 2018)
e atendam a equacdo da pesquisa.

Critério de inclusdo

Somente serdo considerados artigospublicados em revistas,
periddicos ou simpdsios no pais e cujas tematicas envolvem
toda equagdo de pesquisa.

Critérios de exclusdo

Artigos sem texto integral. Artigos de pesquisa em escola
somente técnica.DissertacGes e teses.Artigos sem definicdo
do nivel do servico Educacional prestado.Artigo que ndo
usou a ferramenta Servqual como instrumento de coleta de
dados para mensurar a qualidade servigos educacionais.
Artigos escritos em Inglés.

Critérios de

qualidade
validade metodoldgica

e

A ficha de pesquisa foi usada independentemente por quatro
investigadores. Constatou-se muitos resultados semelhantes
e poucos diferentes, devido a poucos artigos publicados com
o tema proposto, os mesmos foram identificados e
explicados.

Os critérios de inclusdo e exclusdo foram aplicados com

rigor.

Fonte: Adaptado de Kolfinas e Saur-Amaral (2008).

3.3 RESULTADOS

Para ter clareza dos resultados e facili-
tar assim a discursdo resolvemos apresen-
tar os resultados dos trabalhos pesquisados
em um componente de analise dos estudos
resultantes da pesquisa sobre a Avaliacdo
da qualidade da Educacdo Bdsica através

da utilizacdo da ferramenta SERVQUAL: Um
estudo de revisdo sistematica, e assim es-
tabelecemos o0s seguintes componentes:
Tema do artigo; autor, ano e pais de publi-
cacdo; objetivos e participantes do estudo;
instrumentos utilizados para coleta de da-
dos e os principais resultados alcancados
ou esperados.

Quadro 2- Sinopse de estudos relativos a Avaliagao da qualidade da Educacdo Basica através

da utilizacdo da ferramenta Servqual.

Titulo Autor/ano/ pais Objetivo de Instrumento Principais
estudo/ resultados
participantes
ontrole  de | NaicléiaStorckZocca: | Compreender Entrevista semi- - maior atengdo
Qualidade Inayara Valéria | e descrever estruturada com a ao ambiente
em Servicos: | Defreitas  Pedroso como a diretora e o coordenador fisico;
um  Estudo | Gonzalez; Anderson escola da escola pesquisada. - Insatisfacdo com
da Soncini Pelissari. | pesquisada Aplicacdo de 2 as promessas nao
Percepcdo e | Brasil. 2012 controla a questionarios/ atendidas;
Expectativas qualidade de Instrumento elaborado - atendimento
de Alunos do Seus servicos. com base na escala satisfatorio; -
Ensino Participaram | Servqual/medir e avaliara | comportamento
Fundamental da pesquisa percepgao e expectativas. profissional
56 alunos da totalmente
52 série, a satisfatorio; -
diretorae o atencdo especial
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diretorae o
coordenador.

atencdo especial
oferecida ndo
satisfatoria; -
importancia da
monitoria e
reflexdo da
qualidade no
atendimento das
necessidades e
expectativas dos
alunos para o
processo de
tomada de
decisdo por parte
do corpo
pedagdgico.

Avaliacdo da
expectativa
e percepgao
da qualidade
dos servigcos
educacionais
na
perspectiva
de gestores,
professores
e estudantes
de um
instituto
federal do
estado de
Minas Gerais
(MG)

Laila Lidiane da
Costa Galvéo,
Adriana dos Santos
Prado  Sadoyama,
Brasil, 2017.

Avaliar as
expectativas
e percepgdes
dos servicos
educacionais
identificando
0s principais

atributos e

dimensdes
gue possam

melhorar a

qualidade
dos servigos,
a fim tornar-

se um
diferencial
competitivo
com retengao
de alunos e
combate a
evasao
escolar. Os
participantes
serdo todos
os alunos,
professores e
gestores do
IFTM através
da amostra
de
conveniéncia
e que
atenderem
os critérios
deinclusdo e
exclusao.

Questionarios

estruturados do modelo
original de escala Servqual
adaptado para os servigos
Educacionais usando a
escala de Likert. Para
tabulacdo e analise dos
dados utilizara férmulas
estatisticas,microsolftexcel
e software SPSS-20. Para a

coleta das informagdes
sera utilizado o modelo
Survey através da

ferramenta Google Docs.

Através dessa
proposta de
pesquisa espera-
se que o0s
resultados
possam servir
como indicador
significativo para
que os gestores
identifiguem as
aéreas que
necessitem de
melhoria e
também como
contribuicdo de
ferramenta para o
desenvolvimento
de sistema de
avaliacdo da
qualidade da
Educacdo.
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estratégias
em busca de
servigos de
qualidade.

da foram 18,
sendo: 3
gestores, 7

8 pais.

Qualidade Irene Antbnia de | Mensurare
dos servicos | Moura, Adriana dos analisar a
educacionais | Santos Prado qualidade
prestados na | Sadoyama,  Brasil, | dos servicos
Educacdo 2017. educacionais
Infantil: na Educacgao
novos Infantil
olhares para contribuir e
praticas auxiliar a
gestoras instituicdo na
elaboracdo
de

Participantes

professores e

Percebeu-se que
ha muito a ser
feito para que
haja qualidade
satisfatéria nos

Servicos
prestados. Com
excecdo da
dimensao
seguranca que
apresentou
qualidade
satisfatoria todas
as dimensdes
estudadas
necessitam de
mais atencgao e
melhoria para
atingir a
qualidade total.

Questionario — modelo
Servqual

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

No que se diz respeito a utilizacdo da ferra-
menta SERVQUAL para medicdo da qualidade
dos servicos educacionais ainda é muito caren-
te de trabalhos sobre o tema. Devemos levar
em consideracdo que a qualidade dos servicos
educacionais e um direito garantido a todos e
gue consta na Constituicao Federal de 1988, e
ainda que com o modelo liberal adotado pelo
estado se torna cada vez mais aparente a con-
corréncia e competitividade na educacdo.

A grande competitividade e concorréncia
por um lado traz um ponto muito relevante
para os usuarios finais da educacdo, que nada
mais é que a qualidade dos servigcos prestados,
qualidade esta que mesmo podendo estar ex-
plicita aos olhos do cliente se torna necessario
medir. Conhecer o cliente se torna extrema-
mente necessario para entender suas necessi-
dades e o que ele busca no servico que venha
ser contratado.

O que fica notdrio nessa busca cada vez
mais é a qualidade oferecida, e para alguns
autores para medir essa qualidade no servico
prestado pode-se fazer uso de diversos ins-
trumentos, pois assim teremos como verificar

se a qualidade proposta é a mesma entregue.
Com base nisso estes autores utilizam como
ferramenta de medicdo a escala SERVQUAL,
ferramenta esta como relatada nas discussdes
anteriores usada devido sua grande flexibilida-
de e sua capacidade de adaptacdo.

Entdo no que se refere a utilizacdo da es-
cala servqual na educacdo bdsica, pode-se
conclui de extrema valia. Conforme Galvao e
Sadoyama (2017), a escala SERVQUAL assimila
perfeitamente a diferenga entre expectativa e
desempenho da qualidade do servico presta-
do, trazendo assim o sentimento no usuario
final de como esta sendo a prestacdo do servi-
co contratado. Devido a essa versatilidade e a
capacidade de trazer resultados concretos de
medicdo da qualidade que os autores estuda-
dos optam por fazer uso da ferramenta.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Galvdo e Sadoyama (2017, p.134) afir-
mam que “[...] compreender e entender o
conceito de qualidade para entdo, saber
como medi-la, haja vista que este é um pro-
cesso de grande importancia para as deci-
sdes de melhoria continua nas instituicdes
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educacionais”. Visto isso se torna indispen-
savel fazer a medicdo da qualidade do en-
sino basico, sendo este a base para a edu-
cacdo, base esta que se ndo for prestada
com qualidade poderd trazer reflexos nega-
tivos para toda vida escolar do aluno. Nes-
ta perspectiva se torna indispensavel o uso
de um instrumento que posso medir essa
gualidade levando em consideracdo todas
as dimensdes que possam interferir no re-
sultado que se busca, com isso os autores
optam pelo o uso da ferramenta SERVQUAL
para fazer a mensuracdo da qualidade dos
servicos prestados na educacgdo bdsica, ja
gue este consegui relacionar as expectativas
e percepcdes dos usuarios finais, enumeran-
do as principais exigéncias para um servico
ser considerado de qualidade.
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