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Resumo: E crescente o interesse investigativo pela mensuracdo da qualidade percebida em servigos nas instituicdes
de ensino superior brasileiras nos Ultimos anos. Com o objetivo de se compreender os percursos metodolégicos
e resultados dessas pesquisas, realizou-se uma revisdo integrativa de artigos publicados no Brasil entre os anos
2010 e 2020. A categorizacdo dos estudos apontou que muitos autores construiram seus instrumentos utilizando
a analise fatorial e poucos utilizaram as escalas de mensuracdo ja conhecidas. A maioria dos trabalhos analisados
se concentrou em estudar quais dimensdes melhor explicam a qualidade percebida e ndo apenas mensurar a
percepcdo. A sintese transversal dos resultados indicou que as dimensdes representantes da infraestrutura,
imagem daquelas instituicdes e corpo docente surgiram como as mais influentes e que pode haver um carater ndo
linear nas dimensdes da qualidade.

Palavras-Chave: £ducacéo. Ensino Superior. Qualidade.

Abstract: /nvestigative interest in measuring the perceived quality of services in brazilian higher education
institutionsin recent years is growing. In order to understand the methodological paths and the results of these
researches, it carried out an integrative review of articles published in Brazil between the years 2010 and 2020. The
categorization of the studies showed that most authors built their instruments using a factor analysis and few have
used measurement scales already. Most formal studies focused on studying which dimensions best explain perceived
quality and not just measuring perception. The transversal synthesis of the results indicated that as representatives
of the infrastructure, the image of the HEI and the faculty emerged as the most influential and that there may be a
non-linear character in the dimensions of quality.
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Resumen: £/ interés de las investigaciones por medir la calidad percibida de los servicios en las instituciones de
ensefianza superior brasilefias en los ultimos afios estd creciendo. Para comprender los caminos metodoldgicos y
los resultados de estas investigaciones, se realizo una revision integradora de los articulos publicados en Brasil entre
los afios 2010 y 2020. La categorizacion de los estudios mostré que la mayoria de los autores construyeron sus
instrumentos utilizando un andlisis factorial y pocos ya han utilizado escalas de medicion. La mayoria de los estudios
formales se centraron en estudiar qué dimensiones explican mejor la calidad percibida y no solo medir la percepcion.
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La sintesis transversal de los resultados indicd que como representantes de la infraestructura, la imagen de la IES y la
facultad emergié como la mds influyente y que puede haber un cardcter no lineal en las dimensiones de la calidad.

Palabras clave: Calidad. Educacidn. Ensefianza superior.

INTRODUCAO

E perceptivel o crescimento quantitativo do
ensino superior brasileiro nos ultimos 30 anos.
A partir da década de 90 houve um expressivo
aumento da oferta de vagas pelas InstituicGes
de Ensino Superior (IES) como tentativa de
ampliacdo do acesso a educacdo (CASTRO e
OLVEIRA, 2009). Com o objetivo de dinamizar
este processo de crescimento, no inicio do século
XX| o Estado brasileiro ampliou a possibilidade
de oferta privada dos servicos educacionais de
nivel superior. A partir desse novo entendimento
o Estado assumiu um papel regulador desses
servicos, deixando a cargo das IES privadas
significativa parte da oferta e se concentrando
na tarefa de garantia da qualidade. Par tanto,
se fez necessario a elaboracdo de critérios de
avaliacdo e controle da prestacdo dos servicos
educacionais a partir da criacdo do Sistema
Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior
(Sinaes) (PEREIRA, ARAUJO e MACHADO-TAYLOR,
2020).

O Sinaes tem a finalidade de mensurar
a qualidade no ensino superior por meio da
avaliacdo dos cursos, da IES e do desempenho
dos discentes e, portanto, considera-se que
segue uma perspectiva pedagdgica de avaliacdo.
Porém, diversos pesquisadores tém se dedicado
a mensuracdo da qualidade dos servicos
prestados pelas IES privadas brasileiras sob uma
perspectiva mercadoldgica de modo a desenhar
um servico que satisfaca as demandas dos
alunos. Para tanto, muitos desses pesquisadores
utilizam a abordagem conceitual da Qualidade
Percebida em Servicos adaptada para o ensino
superior. Tal modelo conceitual considera
0 julgamento dos usudrios do servico para
determinar o nivel de qualidade percebida. A
partir do desenvolvimento do conceito, diversas
escalas de mensuracdo foram desenvolvidas,
com destaque para a Service Quality Gap
Analysis (Servqual), e para o modelo baseado
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na performance, Servperf. Percebe-se que
essas escalas sdo adaptadas a educacdo pelos
pesquisadores e aplicadas para a mensuracdo da
qualidade percebida pelos atores das IES. Assim,
se faz necessario estudar como esses estudos
foram desenvolvidos nos ultimos anos e de que
maneira os principais resultados contribuiram
para o atual momento do campo de estudo
abordado (MARINHO, POFFO, 2016; SOUTO,
CORREIA-NETO, 2017).

Com o objetivo de se compreender o
percurso metodoldgico e principais resultados
dessas pesquisas, o presente trabalho se
prop6s a realizacdo de uma revisdo integrativa
da literatura a partir de artigos publicados em
portugués e em periddicos nacionais entre
0os anos 2010 e 2020. Analisou-se artigos
que tiveram como objetivo a mensuracdo da
qualidade percebida a partir do julgamento
dos participantes e excluiu-se, além de outros
critérios, artigos que tiveram como objetivo a
andlise puramente pedagdgica dos processos
educacionais. Inicialmente se apresentou uma
reflexdo considerando a evolugdo conceitual
da mensuracdo da qualidade a partir da
percepcdo dos usuarios do servico. Em seguida,
foi proposto um didlogo e aproximacdo entre
as perspectivas pedagogica e mercadoldgica.
Por fim, apresentou-se os resultados a partir
das informacGes categorizadas dos 8 artigos
selecionados para esta revisdo.

2 EVOLUGAO CONCEITUAL E MENSURAGAO DA
QUALIDADE EM SERVICOS

Dificil tarefa tém aqueles que se propdem a
estudar e compreender o tema qualidade, pois
tal entendimento pode variar substancialmente
de acordo com perspectiva sob a qual se
analisa o conceito. Sob a percepcdo comercial,
mercadoldgica e econdmica a qualidade pode
ser compreendida como a capacidade de
fornecer bens e servicos que estejam adequados



ao uso. Pode-se ainda entender qualidade como
a habilidade de atender condi¢Ges previamente
acordadas entre as partes envolvidas em uma
transacdo comercial. Ou ainda, € possivel definir
qualidade como a tarefa de cumprir certos
parametros considerados satisfatérios. Nessa
perspectiva econdmica é possivel perceber certa
subjetividade conceitual pois o processo envolve
diversas partes com interesses divergentes
(BRITTO, 2016).

De maneira especifica, a mensuracdo da
qualidade em servicos é motivo de pesquisas
e confrontos tedricos ha pelo menos 30 anos,
como descrevem Souto e Correia-Neto (2017).
Diversos pesquisadores se propuseram a estudar
as caracteristicas presentes na prestacdo dos
servicos nos mais variados setores econdmicos.
O estudo da qualidade voltada a prestacdo de
servicos divide grupos de pesquisadores com
ideias divergentes, principalmente a partir da
década de 80, quando Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985) publicaram um importante
estudo sobre as caracteristicas dos servicos e
mensuracdo da qualidade. Pelo que se percebe
na literatura, um dos pontos que é consenso
diz respeito as caracteristicas de um servico.
Caracteristicas essas que o distingue de um bem.

A primeira caracteristica a ser destacada é
a intangibilidade. Enquanto um produto pode
ser tocado, avaliado e observado fisicamente
antes da compra o mesmo ndo € possivel
no servico. O usudrio o experimenta em sua
totalidade apenas no momento do consumo.
Além da intangibilidade, a heterogeneidade
garante ao servico uma grande possibilidade de
variagdo quando se compara um servico a outro,
mesmo que prestado pela mesma organizagdo
e mesmo individuo. Essa caracteristica pode
ser atribuida, em grande parte, aos individuos
gue prestam O servico, uma vez que esses
prestadores podem ndo conseguir repetir com
exatiddo o desempenho em todas as execucdes,
fato que dificulta a padronizacdo. Por fim,
a inseparabilidade, terceira caracteristica,
exige que o servico seja experimentado
simultaneamente a sua execucdo, atributo
ndo presente nos produtos (LAS CASAS, 2008;
TOLEDO et al, 2017).

Todas as propriedades apresentadas
anteriormente conferem substancial
subjetividade a tentativa de conceituar e

mensurar qualidade em servicos. Buscando
respostas a esse problema e baseados em
trabalhos anteriores acerca da qualidade em
servicos, os autores Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985) desenvolveram e publicaram no
Journal of Marketing um estudo exploratério em
guatro setores de servicos com objetivo de se
compreender o tema. Ao estudarem os servigos
bancdrios, de seguros, reparos de automaéveis e
cartdes de créditos os pesquisadores delinearam
o0 modelo das lacunas. Tal modelo ficou assim
conhecido poisidentificou cinco possiveis lacunas
que podem ser observadas no processo de
prestacdo de um servico. Essas lacunas surgem,
pois as duas partes envolvidas, prestadora e
consumidora, tém percepcdes diferentes acerca
da qualidade e do préprio servico. Essas lacunas
podem gerar insatisfacdo nos usudrios (SOUTO e
CORREIA-NETO, 2017).

A primeira lacuna surge da dificuldade em
perceber o que o usudrio do servico realmente
espera. Dadas as diferencas de compreensdo
a respeito da qualidade, o prestador pode ndo
percebertodos osatributos que ocliente valoriza.
A segunda lacuna deriva da dificuldade em
desenhar um servico adequado as expectativas
do usudrio. Ja a diferenca entre o servico
desenhado e o servico realmente executado leva
a terceira lacuna. A incompatibilidade entre o
servico prestado e as especificacdes comunicadas
pelo prestador externamente ocasiona a quarta
lacuna. Por fim, a diferenca entre a qualidade
esperada e qualidade percebida pelo usudrio
leva a quinta e Ultima lacuna (PARASURAMAN,
ZEITHAML; BERRY, 1985; SOUTO, CORREIA-
NETO, 2017).

A partir dos resultados do estudo de 1985
os trés autores desenvolveram um modelo de
mensuracdo da qualidade tendo como base o
paradigma de desconfirmacdo de expectativas,
antes apresentado pelos autores Churchill e
Surprenant (1982) e a partir do qual derivou
o entendimento de Qualidade Percebida em
Servicos (QPS). O modelo proposto compara a
diferenca entre a expectativa que os usuarios
possuem antes da experimentacdo e a percepc¢do
apods o uso de um servico. A experiéncia promove
a desconfirmacdo da expectativa levando a uma
Qualidade Percebida satisfatoria, neutra ou
insatisfatoria. Caso a percepgdo seja acima da
expetativa, ocorre a desconfirmacdo positiva
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e, ao contrario, se a percepcdo for abaixo da
expetativa, ocorre a desconfirmacdo negativa.
Portanto, compreende-se pelo modelo que
QPS é igual a Percepcdo menos a Expectativa

(LOPES; HERNANDEZ; NOHARA,  2009;
PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985,
1988).

No estudo pioneiro foram detectadas
97 varidveis que explicavam a percepcao
da qualidade em servicos. Apds uma série
de andlises estatisticas, dentre elas a
anadlise fatorial, concluiram que 22 variaveis
congregadas em 5 dimensdes eram capazes
de explicar a percepcdo da qualidade. Assim,
a escala Servqual, publicada em 1988,
passou a carregar as seguintes dimensdes:
tangibilidade, confiabilidade, presteza,
empatia e seguranca. O modelo segue como
um dos mais utilizados para mensuracdao
da qualidade no setor de servicos
(PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1985,
1988, 1991; SOUTO e CORREIA-NETO, 2017).

Os pesquisadores Cronin e Taylor (1992)
questionaram o modelo de diferencas entre
expectativa e percepcdo justificando suas
criticas por meio dos resultados de um estudo
publicado também no Journal of Marketing.
Além disso, encontraram evidéncias de que
a qualidade percebida ¢ um antecedente
da satisfacdo, contrariando as evidéncias de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Os
autores apresentaram argumentos favoraveis
ao uso de uma escala que mensurasse apenas
a percepcgdo do usudrio frente a performance
do servico. Segundo esses pesquisadores,
¢ desnecessario comparar expectativas e
desempenho uma vez que na percepc¢do do
desempenho ja estd presente o julgamento
relativo as expectativas. Propuseram entdo a
escala Servperf para mensuragdo da qualidade
em servicos. A escala sugerida segue as
mesmas dimensbes e varidveis da Servqual,
porém, aplicadas apenas para mensurar a
percepcdo do usuario frente a performance
(SOUTO; CORREIA-NETO, 2017).

No mesmo trabalho, Cronin e Taylor
(1992) testaram a relacdo causal entre
0s construtos satisfacdo e qualidade em
servicos. Os resultados evidenciaram que a
qgualidade em servicos é um antecedente da
satisfacdo. Nessa perspectiva, a qualidade
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é percebida em transacdes especificas entre
prestador e usuario enquanto a satisfacdo é
uma avaliacdo global, inclusive influenciada
por experiéncias anteriores. Em novo estudo,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994)
sugeriram que o0s conceitos de satisfacdo
e qualidade de servico necessitavam de
melhores compreensdes e concordaram
com o fato de transacdes especificas de um
servico conduzirem a uma avaliacdo global,
confirmando a qualidade em servicos como
condutora a satisfacdo. No entanto, apontaram
pesquisas anteriores que sustentam a validade
do modelo de comparacdo entre expectativas
e percepcdo, amparando a escala Servqual
como alternativa superior para mensuracdo da
gualidade em servicos.

Apesar das divergéncias, autores como
Souto e Correia-Neto (2017) atestam a
relevancia das duas escalas e destacam que a
Servperf apresenta beneficios como reducdo de
custo e tempo de aplicacdo, embora a Servqual
tenha sido utilizada por aproximadamente 90%
dos pesquisadores nos estudos levantados
por esses dois autores citados. Porém, Firdaus
(2006), ao estudar a qualidade em servigos
no ensino superior, se refere as duas escalas
anteriores como genéricas e se dedicou ao
desenvolvimento de uma escala especifica
a ser aplicada a educagdo superior. Assim,
desenvolveu a Higher Education PERFormance-
only (Hedperf) também baseada no modelo de
avaliacdo da perfomance. Os estudos apontaram
41 variaveis distribuidas em 5 dimensdes a saber:
aspectos ndo académicos, aspectos académicas,
reputacdo, acesso e conteudo programatico.
Essas dimensdes, segundo o autor, sdo capazes
de explicar a qualidade em servicos no ensino
superior.

Ao revisitar os trabalhos que objetivaram
discutir a mensuracdo da qualidade em
servicos é possivel perceber que diferentes
grupos de  pesquisadores  apresentaram
contribuicdes relevantes ao desenvolvimento
do conceito. A principal divergéncia parece
residir no entendimento da necessidade (ou
ndo) de se comparar expectativa e percepgdo.
A relacdo causal que aponta a qualidade como
determinante da satisfacdo emerge como
consenso. No entanto, principalmente quanto ao
modelo mais recente como a Hedperf, autores



como Marinho e Poffo (2016) esclarecem que
contribuicdes adicionais sdo necessarias.

2.1 QUALIDADE EM SERVICOS EDUCACIONAIS:
A POSSIBLIDADE DO DIALOGO ENTRE
A PERSPECTIVA MERCADOLOGICA E A
PERSPECTIVA PEDAGOGICA

A discussdo do tema qualidade no contexto
educacional carrega também a subjetividade
j& mencionada anteriormente. Parte dessa
subjetividade é explicada pelo fato de que
para se definir uma escola como boa ou ruim
sdo necessdarios julgamentos, avaliagbes e
construcdes dos balizadores a partir dos quais
sera feita a analise. Gusmdo (2013) afirma que
no Brasil historicamente o conceito de qualidade
na educacdo é definido de forma absoluta
voltada para o desempenho pedagogico. Dessa
forma uma escola sé é considerada de qualidade
se cumprir fielmente a finalidade a qual se
destina. A autora complementa observando
que, diferente da visdo absoluta da qualidade
educacional, a definicdo do conceito deve ser
construida a luz de uma reflexdo histérica,
contextual e social da escola e de seus atores,
assumindo assim um carater relativo. A ideia
de Dourado e Oliveira (2009) se alinha com a de
Gusmao (2013) quando os autores afirmam que
o contexto social da escola deve ser considerado
na construcdo das nogdes de qualidade.
Afirmam, portanto, que se deve considerar as
concepcdes sociais e econdmicas dos atores
envolvidos como balizadores das nocdes do
conceito a ser construido.

Ao apresentar o historico da educacdo
brasileira sob uma otica de reflexao acerca
da sua qualidade, Castro e Oliveira (2009)
escalarem que, no Brasil, os investimentos e
cuidados publicos com a educacdo comegaram
tardiamente quando comparados com outros
paises, em meados do século XX. Além disso,
ainda observam que, inicialmente, os principais
investimentos foram direcionados a educacgdo
superior e ndo a educacdo basica como
naturalmente deveria acontecer. A raiz desse
problema é atribuida a necessidade de se atender
a alta classe social brasileira que clamava por
investimentos no ensino superior. Assim, a partir
de 1960 aconteceu uma significativa expansao
das redes federais de ensino superior e somente

na década de 1990 a educacdo bdsica comeca
atrair atencao.

Castro e Oliveira (2009) ainda citam que no
final do século XX a educacdo brasileira passou
por um forte aumento de demanda na tentativa
de ampliar o acesso. Percebe-se entdo uma
expansdao quantitativa pouco acompanhada
de uma expansdo qualitativa. Aumentaram-se
os prédios, os professores e as vagas e quase
nao se tinha tempo de refletir sobre qualidade.
Nesse momento histdrico comegcam a surgir os
primeiros questionamentos e reflexdes acerca
da eficiéncia do sistema. Para ilustrar essa
revolucdo quantitativa os autores citam que
na década de 90 a oferta de vagas no ensino
superior superava o numero de egressos do
ensino médio, evidenciando a forte pressdo
social pela busca de qualificagdo. Com isso, o
Brasil atingiu a universalizacdo educacional para
jovens entre 7 e 14 anos e garantiu acesso a 80%
daqueles entre 15 e 18 anos. Restou entdo para
o século XXI a construcdo de reflexdes a respeito
da varidvel qualidade voltada para a educacdo.

Segundo Pereira, Aratjo e Machado-Teylor
(2020), foi também no inicio do século XXI que
0 Brasil passou por uma série de reformas do
Estado, inclusive no ensino superior. Mesmo
o ensino sendo de responsabilidade publica
expandiu-se naquele momento a privatizacdo
dessa func¢do. Assim, o Estado ficou responsavel
por zelar pela execucdo desses servicos
assumindo uma funcdo reguladora. Para tanto,
se fez necessario criar mecanismos de avaliacdo
e controle a fim de garantir a boa prestacdo
dos servicos educacionais de ensino superior.
Nesse contexto, o Sinaes surgiu como uma
estrutura garantidora desses objetivos. Essa
alteracdo nas atribuicdes do Estado permitiu um
expressivo crescimento das |ES privadas e com
ele nasceu o questionamento acerca da relagdo
entre propdsitos mercadoldgicos e pedagdgicos
dessas instituicdes.

Como salientam Eberle, Milan e Lazzari
(2010) e Milan et al (2014), essas IES privadas
perceberam a necessidade de se tornarem
competitivas sob a o&tica dos seus alunos/
clientes e passaram a mensurar a qualidade
percebida por esses integrantes. O objetivo
dessa mensuracdo é adequar 0s servicos as
exigéncias desses usudrios. Aqui percebe-se que
0s objetivos da mensuracdo sdo delineados sob
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uma perspectiva mercadoldgica e de gestdo no
sentido econdmico do termo. Sob esse olhar é
perceptivel as intencdes de competitividade,
concorréncia, eficiéncia e alavancagem de
mercado até entdo percebidas como distantes
das construgbes pedagdgicas do conceito de
gualidade.

Porém, quando se estuda a perspectiva
pedagdgica de uma educacdo de qualidade
apresentada por Dourado e Oliveira (2009)
é possivel encontrar semelhancas com as
perspectivas mercadoldgicas apresentadas por
diversosautores, dentre eles Ferreirae Sadoyama
(2016), Eberle, Minal e Lazzari (2010) e Lourenco
e Knop (2011). Dourado e Oliveira (2009) dividem
o entendimento de qualidade em dois grupos,
sendo o extraescolar e o intraescolar. O primeiro
se refere as responsabilidades atribuidas
ao Estado e as contextualizagdes sociais e
econbmicas da escola. Quando apresentam
as dimensdes intraescolares os autores citam
guatro, sendo o plano de sistema, referente a
estruturaeambientede ensino, o planodeescola,
referente aos planos pedagdgicos, planejamento
e monitoramento, o plano do professor, que
faz referéncia a qualificacdo do corpo docente
e, por ultimo, o plano do aluno, que se refere
as condi¢cdes de permanéncia considerando
diferencas culturais e socioecondmicas.

Quando Ferreira e Sadoyama (2016)
apresentam as varidveis inseridas nas dimensdes
da Servqual utilizada para mensuracdo da
gualidade naquele estudo é possivel perceber
varidveis como instalacdes fisicas e condicGes
dos equipamentos, na dimensdo tangibilidade.
Essas varidveis se alinham com aquelas citadas
na dimensdo plano de sistema, de Dourado
e Oliveira (2009). As varidveis referentes aos
projetos pedagdgicos do trabalho de Ferreira
e Sadoyama (2016) se alinham com varidveis
do plano de escola, apresentadas por Dourado
e Oliveira (2009). Assim como as variaveis da
dimensao professores, no trabalho de Eberle,
Milan e Lazzari (2010) se assemelham com
as variaveis da dimensdo plano do professor,
apresentadas por Dourado e Oliveira (2009).
Outros didlogos poderiam ser aqui estabelecidos
na tentativa de aproximar as concepgles
mercadoldgicas e pedagdgicas acerca da
gualidade. Porém, tomando o cuidado de ndo
ser repetitivo nesta busca, os exemplos ja
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apresentados podem servir de subsidio para
essa construgao que aqui se propde.

Ao estabelecer a tentativa do didlogo
entre as duas perspectivas ainda é necessario
reapresentar a ideia de se considerar as
percepcBes  socioecondmicas dos  atores
envolvidos no processo educacional, como
apresentam Gusmdo (2013) e Dourado e
Oliveira (2009) sob a 6tica pedagogica. Porém,
0os métodos de avaliagdo contidos no Sinaes,
considerados como avaliacdo pedagdgica,
pouco se dedicam a esse entendimento, ficando
restritos apenas as avaliacdes de desempenho,
de curso e de instituicdes, como citam Pereira,
Araljo e Machado-Taylor (2020). J4 as escalas de
mensuracdo sob a perspectiva mercadoldgica,
como a Servqual e Servperf podem capturar
essas percepgdes culturais dos usurarios/clientes
guando fornecem a esses a oportunidade
de expressarem seus julgamentos frente as
dimensdes e varidveis dos modelos. E, por fim,
esses julgamentos possibilitam o entendimento
de quais dimensdes cada grupo valoriza.

Pelas ideias aqui expostas, é possivel
compreender que ha semelhancas relevantes
entre as perspectivas mercadoldgica e
pedagdgica no que se refere a mensuracgdo da
qualidade educacional, especialmente no ensino
superior. Talvez seja possivel aproximar o didlogo
que se apresenta intuitivamente conflituoso na
tentativa de se construir uma educacdo que
seja de qualidade tanto sob a otica pedagdgica
guanto sob a dtica mercadoldgica.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Revisdo integrativa da literatura tendo como
modelo o método de seis etapas apresentado
por Botelho, Cunha e macedo (2011). As
etapas indicadas pelos autores consistem em
selecionar o tema e questdo de pesquisa,
estabelecer os critérios de inclusdo e exclusdo,
identificar os trabalhos pré-selecionados, extrair
as informagBes considerando as categorias
previamente definidas, discutir os resultados
e apresentar a sintese do conhecimento
levantado. Para tanto, inicialmente foi realizada
a busca nas bases de dados SciELO, portal de
periédicos da Coordenacdo de Aperfeicoamento
de Pessoal de Nivel Superior (Capes) e Literatura
Latino-Americana e do Caribe em Ciéncias da



Saude (Lilacs). Utilizou-se a equacdo de busca
“Qualidade and IES” aplicada ao titulo e resumo
nos campos de busca das respectivas bases. Nos
materiais encontrados foi realizada a leitura do
titulo e resumo a fim de se aplicar os critérios
de inclusdo e exclusdo e determinar os trabalhos
elegiveis a etapa seguinte. Foram incluidos
artigos empiricos, publicados em periddicos
nacionais, publicados a partir de 2010, em lingua
portuguesa e que atenderam a seguinte questdo
de pesquisa: Quais 0s passos metodoldgicos e
resultados das pesquisas brasileiras acerca da
Qualidade Percebida em Servicos educacionais
nas InstituicGes de Ensino Superior de 2010 a
20207 Excluiu-se teses, dissertacdes, artigos
em lingua estrangeira, artigos publicados antes
de 2010 ou que ndo atenderam a questdo
de pesquisa. Posteriormente, realizou-se a

leitura na integra e andlise de contelddo sob
as categorias a saber: a) titulo e autores; b)
ano e local de publicacdo; c) objetivos; d)
método utilizado; e) principais resultados. Para
apresentacdo dos resultados aplicou-se a sintese
narrativa conforme as etapas apresentadas no
estudo de Sadoyama et al (2018), sendo elas:
a) organizacdo dos estudos em categorias; b)
analise dos resultados em cada categoria; c)
sintese dos resultados transversais.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A Tabela 1 apresenta a quantidade de
trabalhos encontrados em cada base de dados.
Também apresenta a quantidade de trabalhos
selecionados ao seguir os passos metodoldgicos
apresentados anteriormente.

Tabela 1 — Quantidade de trabalhos selecionados

Busca e selecdo dos materiais

Base Equacdo de busca Resultado Resultado apds critérios e
exclusdao dos duplicados
SciELO  "qualidade" and "IES" 46 6
CAPES '"qualidade" and "IES" 5 2
Lilacs "qualidade" and "IES" 39 0
Total: 8 artigos

Fonte: Elaboragdo prépria (2020).

Como apresentado na Tabela 1, a partir da
equacdo de busca encontrou-se um numero
consideravel de trabalhos (90), porém, muitos
foram excluidos por ndo terem como objetivo
de estudo a qualidade a partir da percepcao
dos atores, sendo eles discentes, docentes ou
gestores. Tais trabalhos se preocupavam em

discutir a qualidade sob a dtica pedagogica
e por esse motivo foram excluidos. Portanto,
tal resultado pode indicar que as pesquisas
brasileiras tém se dedicado menos ao estudo
da qualidade percebida em servicos no ensino
superior, se dedicando mais a discussdo dos
aspectos pedagodgicos.

Quadro 1 — Apresentacdo e identificacao dos trabalhos selecionados

ID Autoria Ano e local de Titulo do artigo
publicacdo
1 Marinho, S.; Poffo, | 2016. Campinas-SP Diagndstico da qualidade em uma IES: a
G. percepcdo da comunidade académica
Milan,  G. S.; | 2014. Floriandpolis - | Atributos de qualidade dos servicos prestados por
Larentis, F.; Corso, | SC uma IES e os fatores que impactam na satisfacdo
2 | A; Eberle, L; dos alunos do curso de graduagdio em
Lazzari, F.; De administracdo
Toni, D.
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5 | Domingues, M.

Bach, T.; Walter, | 2014. Campinas-SP | Fatores de influéncia na aprendizagem percebida
3 |S,; Frega, 1 dos alunos de cursos de administracao

Mdller, J.

Milan, G. S.; | 2013. S3o Paulo-SP Identificacdo das dimensdes da qualidade em
4 | Corso, A.; Eberle, servicos na percepcdo de alunos de uma IES da

L.; Lazzari, F. Serra Galcha

Mainardes, E.; | 2011. Salvador-BA Avaliacdo da qualidade de atributos especificos de

instituicGes de ensino superior em cursos privados
de administracdo em Joinville, SC

Lourengo, C.; | 2011. S30 Paulo-SP Ensino Superior em Administracdo e Percepcdo da

6 | Knop, M. Qualidade de Servicos: uma aplicagdo da escala
Servqual

Tontini, G.; | 2011. S30 Paulo-SP | Antecedentes da qualidade percebida de um

7 | Walter, S. curso de administracdo: uma abordagem nao

linear

Eberle, L.; Milan,
8 | G.S.; Lazzari, F.

2010. Joacaba-SC

Identificacdo das dimensdes da qualidade em
servicos: um estudo aplicado em uma instituicdo
de ensino superior

Fonte: Elaboracdo prépria (2020).

No Quadro 1 foram apresentados os 8
artigos selecionados para esta revisdo. Em
ordem decrescente de acordo com o ano de
publicacdo, foram atribuidos um ID de 1 a 8
aos trabalhos com a finalidade de facilitar
a identificacdo e citacdo desses artigos no
momento de discussdao dos resultados na
sequéncia da presente revisdo. E possivel
perceber que poucos sdo os trabalhos

recentes dentre os selecionados. O mais
recente foi publicado no ano de 2016, o que
pode indicar uma escassez de producdes
acerca do tema nos ultimos 4 anos. Outra
observacdo importante a ser feita é acerca do
local de publicacdo. A maioria dos trabalhos
foram publicados no estado de Sdo Paulo.
Nenhum trabalho publicado na regido norte
do Pafs.

Quadro 2 — Apresentacdo dos objetivos, métodos e principais resultados

ID Objetivos Método Principais resultados
Avaliar se a | Pesquisa descritiva, | Menor nivel de percepcdo da qualidade
percepgdo da | quanti-qualitativa e com | foi referente aos instrumentos e
comunidade aplicagcdo de questionario | equipamentos.  Maiores  niveis  de
académica acerca da | modelo Hedperf, | percepcdo foram referentes ao corpo
qualidade dos | entrevistas e  andlise | docente e  organizacdo  didatico-
servicos educacionais | documental. Analise por | pedagdgica. A diferenca de percepc¢do de

1]é similar aos | meio da triangulacdo dos | qualidade entre ingressantes e
indicadores de | dados coletados junto ao | concluintes variou de um curso para
qualidade MEC, discentes e | outro. A triangulacdo dos dados sugeriu
apresentados  pelo | docentes. que a qualidade apresentada nos
Ministério da relatérios do MEC estava levemente
Educagdo (MEC). abaixo da percepcdo de qualidade dos

discentes e docentes.
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Identificar 0s
atributos da
qualidade dos
servicos  prestados

pela IES sob o olhar
dos  discentes e
docentes do curso de
Administracdo.

Verificar quais
atributos/dimensdes
mais impactam na
satisfacdo geral.

Pesquisa exploratdria,
quanti-qualitativa e com
aplicagdo de entrevistas
semiestruturadas. Andlise
de conteudo para geragédo
de atributos que deram
origem a um  novo
questiondrio. Esse novo
instrumento foi aplicado
aos discentes e os dados
foram  analisados  por
meio da andlise fatorial e
regressao linear multipla.

Menores niveis de percepcdo da
qualidade atribuidos aos precos, valor ao
cliente, estrutura e complementares.
Maiores niveis atribuidos ao corpo
docente, biblioteca, atendimento e
conveniéncia. Os fatores que mais
impactam na satisfacdo geral foram:
imagem, reputacdo, atendimento, corpo
docente e curriculo do curso, todos de
natureza mais intangivel.

Identificar as
dimensdes que
impactam a
aprendizagem na
percepcao dos

Pesquisa descritiva,
gquantitativa e com
aplicacdo de questionario
estruturado de Walter
(2006) com 26 dimensdes

A aprendizagem percebida é influenciada,
em ordem de importancia, pela satisfacdo
geral com a instituicdo e com o curso,
método de ensino e qualidade do ensino.

alunos de dois cursos | aos  discentes.  Analise
de administracdo de | estatistica descritiva,
uma IES. analise fatorial e

regressao linear

multivariada.
Identificar quais | Pesquisa exploratéria | Em ordem de importéncia, as dimens&es
dimensdes da | quali-quantitativa e com | da qualidade encontradas que mais
qualidade tém | aplicacdo de entrevistas | influenciam na satisfacdo geral foram:
influéncia na | aos professores e | imagem da IES, relagdo custo x beneficio,
satisfacdo percebida | colaboradores e | corpo docente e curriculo do curso,
por alunos do curso | questionarios aos alunos. | conteddo e normas de  ensino,
de administracdo | Anélise fatorial e | atendimento e ambiente. As dimensdes
uma IES. regressdo linear | imagem, corpo docente e curriculo do

multivariada para analise
dos dados.

curso, relagdo custo x beneficio e
conteldo e normas de ensino também
influenciam a possibilidade de recompra e
indicacdo a terceiros.

Avaliar a qualidade

percebida nos
atributos especificos
em |ES privadas.
Identificar as
dimensdes que mais
influenciam na
percepcao da
qualidade.

Pesquisa descritiva,
guantitativa e com
aplicacdo de questionario
estruturado adaptado de
Mainardes (2007) aos
alunos de duas IES.
Regressdo linear multipla
para andlise dos dados.

Os maiores niveis de qualidade percebida
encontrados em ordem de importancia
foram nos atributos: imagem da IES,
inovacdo e desenvolvimento. A estrutura,
equipamentos e instalacdes também
apareceram entre os melhores atributos
avaliados. O menor nivel foi encontrado
no atributo oferta de novos cursos e
cursos complementares. Pelos achados,
as dimensdes que mais influenciam na
percepcdo de qualidade em uma IES
foram: qualidade na visdo dos alunos em
geral, vida académica, oferta extra de
cursos, praticas de trabalho dos
funciondrios e equipamentos em geral.
Qualidade percebida satisfatéria.
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Qualidade Percebida | quantitativa e

Mensurar a | Pesquisa descritiva, | As dimensdes tangibilidade e empatia
com | atenderam as expectativas enquanto as
em Servicos pelos | aplicacdo de questionario | dimensdes confiabilidade, presteza e

alunos de | modelo Servqual. Andlise | seguranca, ndo. A dimensdo tangibilidade
administracdo de | de  conglomerados e | (instalagGes fisicas, laboratdrios de

6 | umalES. discriminante para analise | informdtica, biblioteca e boa aparéncia)
dos dados. se mostrou como a principal responsdvel

pela percepc¢do geral acerca da qualidade
dos servicos prestados pela IES. De modo
geral a qualidade percebida foi
insatisfatoria.

nao linear  dos | quantitativa e

Identificar o efeito | Pesquisa exploratdria, | Dimensdes atrativas: método de ensino,
com | atitude do coordenador, vida académica e
antecedentes da | aplicacdo de questionario | infraestrutura. DimensSes obrigatodrias:
qualidade percebida | estruturado de Walter | imagem da IES, confianga nas pessoas,
por discentes do | (2006). Andlise fatorial | atividades extracurriculares, nivel de

curso de | com extragdo de | exigéncia e acesso a infraestrutura.
administracdo de | componentes e andlise de | Unidimensionais: aplicabilidade do
7 uma IES. regressdo com varidveis | conteido e atitude dos professores.
dummy (PRC) para andlise | DimensGes  atrativas, quando bem
dos dados. avaliadas, elevam a qualidade percebida,
mas quando mal avaliadas ndo a afetam
negativamente. Dimensdes basicas,
guando mal avaliadas, afetam
negativamente a qualidade percebida,
mas quando bem avaliadas ndo a afetam

positivamente.
8 | Mensurar a | Pesquisa exploratéria | Dimensdes identificadas: corpo docente,
qgualidade percebida | quali-quantitativa com | estrutura, planejamento e
em servicos por | aplicacdo de entrevistas | desenvolvimento dos cursos,

alunos de uma IES. | na fase inicial
Identificar fatores e | questiondrio na segunda | beneficios. As dimensGes que melhor
atributos que tém | fase. Andlise de conteldo, | explicam a satisfacdo foram: estrutura,

impactos na | analise fatorial | corpo docente e ambiente de ensino.
percepgdo de | exploratdria e
qualidade e | confirmatdria além de
satisfacdo. regressdo linear para

tratamento dos dados.

e | atendimento, ambiente, relacdo custo x

Fonte: Elaboragdo prépria (2020).

A partir da categorizacdo apresentada no
quadro 2, reflexdes importantes emergem. A
maior parte dos estudos (trabalhos 2, 3, 4, 5,
7 e 8) tiveram como objetivo identificar quais
dimensdes apresentavam maior impacto na
qualidade percebida pelos atores das IES
pesquisadas. Mesmo em parte daqueles
trabalhos que tinham como objetivo mensurar
a qualidade os autores investigaram também
o peso das dimensGes na percepgao geral
acerca da qualidade. Entende-se que o estado
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de investigacdo no qual se encontra o tema é
de compreensao de quais as dimensdes sdao
capazes de explicar a qualidade percebida
no ensino superior além de identificacdo
de quais dimensdes influenciam com maior
intensidade (BACH et al, 2014; EBERLE, MILAN
e LAZZARI, 2010; MAINARDES e DOMINGUES,
2011; MILAN et al, 2013; MILAN et al, 2014,
TONTINI e WALTER, 2011). Concordando com
este estado do campo de estudo, Marinho e
Poffo (2016), tendo como base o trabalho de



Firdaus (2006), esclarecem que a mensuragao
da qualidade nas IES ainda é um tema em
construcdo que carece de mais investigacoes.
Essas novas pesquisas podem contribuir na
identificacdo das varidveis e dimensdes que
melhor explicam a percepcdo da qualidade
nessas instituicdes.

Quanto aos métodos, as pesquisas foram
realizadas com objetivos descritivos e/ou
exploratérios. Nenhum trabalho com objetivo
explicativo apareceu dentre os selecionados.
Metade das  pesquisas  apresentaram
abordagens quantitativas (trabalhos 3, 5,
6, 7) e as demais foram desenvolvidas com
abordagem quali-quantitativa. Esse resultado
pode ser explicado pelo fato de que, nesses
trabalhos com abordagem mista, os autores
aplicaram entrevistas aos participantes como
passo inicial. As entrevistas serviram como
subsidio para elaboracdo das variaveis que
depois foram agrupadas em dimensdes. Esse
agrupamento tornou possivel a construcdo
ou refinamento dos instrumentos de
mensuracao da qualidade que foram utilizados
nesses trabalhos. Para interpretacdo dessas
entrevistas iniciais a analise de conteudo é
citada nos trabalhos de Milan et al (2014) e
Eberle, Milan e Lazaari (2010).

Para as andlises quantitativas dos dados
percebe-se a presenca da andlise fatorial em
relevante parte das pesquisas (trabalhos 2,
3, 4, 7 e 8). A andlise fatorial é aplicada com
a finalidade de se construir ou melhorar
instrumentos de pesquisa. A sua funcdo é
identificar quais varidveis possuem a mesma
estrutura e agrupa-las em dimensdes, além de
reduzir a quantidade de varidveis eliminando
aquelas com uma baixa capacidade de
explicacdo, como explicam Dias, Silva e Macedo
(2019). Percebe-se entdo a forte presenca da
andlise fatorial como ferramenta na tentativa
de se construir ou melhorar os instrumentos
de mensuracdo da qualidade percebida em
servicos nas |ES pesquisadas. Esse recurso
estatistico é coerente com a maioria dos
objetivos presentes nos estudos selecionados
e ja destacados anteriormente, que sdo a
identificacdo e selecdo das dimensdes capazes
de explicar a qualidade percebida. O teste de

regressao também apareceu na maioria das
pesquisas (trabalhos 2, 3, 4, 5, 7 e 8) como
ferramenta para mensurar a influéncia das
varidveis estudadas na satisfacdo geral ou no
nivel qualidade percebida geral.

Quanto aos instrumentos de mensuracao,
naqueles trabalhos em que os autores
nao se dedicaram ao desenvolvimento das
proprias ferramentas, o modelo Hedperf e
Servqual apareceram apenas nos estudos de
Marinho e Poffo (2016) e Lourenco e Knop
(2011), respectivamente. Os demais autores
sugerem ter desenvolvido os instrumentos
de mensuracdo com dados das proprias
pesquisas ou adaptado de pesquisas proprias
anteriores. Inclusive, é possivel citar autores
que aparecem repetidas vezes nos trabalhos,
sugerindo a existéncia de um grupo de autores
que se dedicam a estudar o tema de maneira
consistente. Autores como Mainardes, Walter,
Milan, Lazzari e Eberle aparecem como
pesquisadores em mais de um trabalho.
Outros tém os seus instrumentos citados
nos métodos de trabalhos posteriores, como
Walter nos trabalhos de Bach et al (2014)
e Tontini e Walter (2011) e Mainardes no
trabalho de Mainardes e Domingues (2011).

Dentre os principais resultados extraidos
e apresentados no quadro 2, algumas
recorréncias chamaram a atengdo para uma
discussdo a parte. O corpo docente foi citado
na metade dos trabalhos analisados como
uma dimensdo que tem importante influéncia
na qualidade percebida, como nos trabalhos
de Milan et al (2013) e Eberle, Milan e Lazzari
(2010), além de aparecer dentre as dimensdes
melhores avaliadas, como nos trabalhos de
Marinho e Poffo (2016) e Milan et al (2014).
A'imagem da IES perante a sociedade também
apareceu como uma dimensdo que exerce
grande influéncia na qualidade percebida
pelos atores envolvidos, como evidenciaram
os trabalhos de Milan et al (2014), Milan et
al (2013), Mainardes e Domingues (2011)
e Tontini e Walter (2011). A dimensdo
infraestrutura também merece destaque
por aparecer dentre as piores avaliagdes nas
pesquisas de Marinho e Poffo (2016) e Milan
et al (2014), ao passo que a mesma dimensdo
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apareceu dentre as melhores avaliacdes nas
pesquisas de Mainardes e Domingues (2011)
e Eberle, Milan e Lazzari (2010). Essa auséncia
de padrdo na avaliacdo da infraestrutura
sugere uma desigualdade de condi¢cbes de
oferta entre as IES pesquisadas.

Por fim, o trabalho de Tontini e Walter
(2011) apresentou o peculiar objetivo de se
estudar a ndo linearidade das dimensdes
da qualidade. Assim, os autores partiram
da hipdtese de que as varias dimens®es ndo
apresentam a mesma proporc¢ao de influéncia
na qualidade percebida de uma IES. Os
resultados sugeriram que existem dimensdes
atrativas, obrigatdrias e unidimensionais. As
atrativas, quando bem avaliadas, elevam a
percepcdo de qualidade, mas quando mal
avaliadas ndo a afeta negativamente. As
obrigatdrias, quando mal avaliadas, reduzem
a percepcdo de qualidade, mas quando bem
avaliadas ndo a afeta positivamente. Ja as
unidimensionais influenciam a qualidade
percebida na mesma propor¢cdo de sua
avaliacdo, tanto positivamente quanto
negativamente, quando bem ou mal avaliadas,
respectivamente. O referido trabalho sugere
qgue hd um passo além de apenas mensurar
a qualidade em cada dimens3o. E relevante
que se conheca o poder de influéncia de cada
dimensdo na qualidade percebida em servicos
nas |ES, pois algumas dimensdes podem
merecer mais atencdo no momento de se
executar as intervencgdes gestoras.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Percebeu-se grande presenca de trabalhas
que investigaram quais dimensdes melhor
explicam a qualidade percebida em servicos
nas |ES brasileiras, apontando que talvez
o didlogo se concentre nesse ponto e ndo
necessariamente na simples mensuragdo
da qualidade percebida pelos atores dessas
instituicBes. Verificou-se que a andlise fatorial e
regressao linear sao aplicadas com objetivo de
construcdo dos instrumentos de mensuragdo
em detrimento da utilizacdo de instrumentos
j@ conhecidos como Servperf, Servqual e
Hedperf. As dimensdes que representam a
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infraestrutura, imagem da IES e corpo docente
se destacaram como as mais relevantes para
os participantes das pesquisas selecionadas. A
ndo linearidade das dimensdes da qualidade
surgiu como fato a parte dentre os estudos
analisados, indicando que mais estudos com
esse proposito devem ser desenvolvidos para
melhor entendimento dessa caracteristica. Por
fim, uma revisdo incluindo teses e dissertacdes
poderd confirmar as conclusBes aqui
levantadas ou ainda apontar novos caminhos
percorridos pelas pesquisas nos Ultimos anos.
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