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RESUMO

Este artigo pretende contribuir para o debate tedrico e gerencial sobre os modelos de
avaliacdo da qualidade dos servicos no ensino superior. Os modelos selecionados para
aprofundamento neste estudo foram: SERVQUAL, SERVPERF, HEDPERF, PESPERF e
HEDQUAL. Este artigo esta classificado como uma pesquisa qualitativa, exploratoria e
tedrica, visando retorquir a seguinte pergunta de pesquisa: quais as limitacBes e
potencialidades dos principais modelos de avaliacdo da qualidade dos servicos aplicados nas
Instituices de Ensino Superior (IES)? Para auxiliar a responder tal questionamento, o
objetivo geral deste artigo consiste em realizar uma reviséo tedrica dos modelos de avaliacdo
da qualidade dos servigos em IES. Conclui-se que h& uma proliferacdo de modelos para
mensurar a qualidade dos servicos educacionais. No entanto, sdo perceptiveis as fragilidades e
as limitagdes deles, ademais, nenhum deles foi amplamente discutido ou implantado no
Brasil.

Palavras chave: Qualidade. Ensino superior. Modelos de avaliagéo.



1. INTRODUCAO

E notorio que a qualidade esta presente em nossas vidas e nas organizacdes. Ela faz
parte do vocabulario de todas as pessoas. O tempo todo se relaciona a qualidade com nosso
cotidiano, seja na aquisicdo de algum bem, no restaurante que se almocga, ou até mesmo nos
servicos que se utilizam diariamente. O conceito qualidade ¢ um termo que proliferou em
todos os setores, organizacOes e instituicbes de ensino, ainda que assumam definicdes
distintas em cada um deles.

A preocupacao com a qualidade dos servi¢os comeca a se evidenciar a partir do século
XX, precisamente nos EUA e Japdo onde se publicaram os primeiros trabalhos. No Brasil foi
a partir dos anos 90 gue se pode encontrar um avango notério do tema devido ao aumento da
concorréncia com abertura aos mercados estrangeiros. Essa nova fase para o Brasil foi
marcada pelo aumento da oferta dos produtos e servicos.

Com a promulgacdo de legislacdo especifica, a Lei n. 9394/96, de Diretrizes e Bases
da Educacdo (LDB), a oferta do ensino superior sofreu um aceleramento, houve sim, uma
expansdo acirrada na oferta desta modalidade de ensino. Ou seja, 0s servigos educacionais
entraram numa nova era e, por esse motivo, muitas IES comecaram a adotar técnicas de
avaliacdo da qualidade de seus servicos, tal como no setor empresarial. O nimero de IES no
Brasil esteve em constante ascensdo na Gltima década, com um crescimento de 102,6%. Na
atualidade hé& aproximadamente 2.368 IES devidamente credenciadas e em funcionamento no
Brasil, sendo que destas 87,4% sdo privadas (INEP, 2017). O nimero de matriculas supera
7,8 milhGes de alunos no ensino superior, sendo que as matriculas de graduacdo da rede
privada alcancaram 74,9% em 2014, a maior participacdo percentual dos ultimos anos.

Por este motivo, considerar a qualidade em servicos no mercado atual é de extrema
importancia, dada a amplitude de ofertas e a abertura de mercados competitivos (KASSIM;
ZAIN, 2010; STELLA; GNANAM, 2004). A falta de qualidade ou a qualidade percebida
como insatisfatoria do servico educacional pode gerar a desisténcia ou desmotivacdo,
principalmente em relacdo aos cursos de graduacdo (SIMIC; CARAPIC, 2008).

Diante desses dados, denota-se a qualidade do servigo no ensino superior como algo
peculiar e a ampliacdo da qualidade da educacdo superior € uma necessidade. A legislacdo
aplicada pelo Ministério da Educagdo (MEC) impde um conceito de qualidade da IES a partir
da composicao dos indices de qualidade relacionados com a legislacdo, entretanto, a sua ma
compreensdo e a sua utilizacdo taxativa como modelador impositivo de uma ideia ministerial
de qualidade ndo responde ao mandamento constitucional da pluralidade e da diversidade
representada em uma IES. Portanto é preciso repensar sobre a qualidade dos servigos nas
instituicbes de ensino superior. (DIAS SOBRINHO, 2008; SOUZA; REINERT, 2010;
CUNHA, 2014; MOROSINI, 2014; BERTOLIN; MARCON, 2015; FRANSICO et al., 2015).

Dessa forma, o objetivo geral deste artigo é realizar uma revisdo tedrica dos modelos
de avaliacdo da qualidade de servicos aplicados nas IES. Assim, de acordo com 0 escopo
desta pesquisa, o foco de avaliagdo da qualidade dos servigos no ensino superior esta voltado
para a percepcao dos discentes. Para atrair estudantes, atender suas necessidades e manté-los,
0s provedores de ensino estdo ativamente envolvidos no processo de compreensdo das
expectativas dos alunos e suas percepcdes quanto a qualidade do servigo. Apesar da constante
evolugdo do tema, com modelos consagrados na literatura como sdo o SERVQUAL
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988), SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992)
HERDPERF (ABDULLAH, 2006), PESPERF (KARA, 2009), HEDQUAL (ICLI; ANIL,
2014), nos achados da pesquisa séo perceptiveis as fragilidades e limitagdes. Nenhum modelo
de avaliagdo da qualidade do ensino superior no Brasil foi amplamente discutido ou
implantado.



Acredita-se que € a qualidade o fator que deve ser controlado pelos gestores e estes,
por sua vez, precisam estar focados para conhecer a realidade dos seus clientes, pensar e
repensar mudancas e estratégicas organizacionais e adaptativas que fardo com que a IES
permaneca no mercado. Isso, porém, sem esquecer o papel que as instituicdes de ensino
representam para 0 mercado e a evolucdo de um pais, por meio da formacdo do aluno no
ensino superior. Considerando o contexto resenhado construiu-se como guia deste estudo a
seguinte pergunta de pesquisa: quais as limitac6es e potencialidades dos principais modelos
de avaliagdo da qualidade de servico aplicados nas IES?

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo apresentam-se as discussdes teoricas relacionadas aos constructos
qualidade em servicos no ensino superior e os principais modelos de qualidade para os
servigos no ambiente educacional superior. Ressalta-se que todo pesquisador quando escolhe
0 caminho para elaboracdo da fundamentacdo tedrica, constroi, simultaneamente, um guia de
pesquisa que visa otimizar seus resultados atingindo o objetivo proposto. Objetivo que, neste
caso, € revisar 0os modelos mais utilizados de avaliacdo da qualidade do servico em
Institui¢des de Ensino Superior (IES).

2.1 QUALIDADE DO SERVICO NO ENSINO SUPERIOR

Sabe-se que encontrar argumentos confiaveis para justificar os modelos da qualidade
nas IES ndo é uma tarefa simples, isso porque demanda o desenvolvimento de abordagens
tedrico-conceituais sobre qualidade de educacéo, operacionalizacdo da qualidade em forma de
indicadores, levantamento de dados e informac6es sobre o sistema de educacdo e, por fim,
analise interpretativa do comportamento dos indicadores ao longo do tempo (BERTOLIN,
2007). Segundo Ristoff (2011) a avaliacdo das IES esta alinhada com a regulagdo e
verificacdo da qualidade por intermédio de propostas metodoldgicas de supervisdo, como
mecanismo de cerceamento da expans&o.

De acordo com Dias Sobrinho (2010), o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo
Superior (SINAES) trouxe uma inovacdo significativa para o cenario educacional brasileiro,
permitindo que as IES usufruissem da possibilidade de desenvolver, aplicar, acompanhar e
avaliar um projeto institucional. Porém, o que se evidencia em pesquisas da qualidade do
ensino superior brasileiro € que 0 modelo executado pelo Ministério da Educacdo (MEC) é
meramente somativo e formativo e que este estabelece posicdes de rankings para tratar do
conceito de qualidade dos cursos e das IES avaliadas (DIAS SOBRINHO, 2008; RISTOFF,
2011; MOROSINI, 2014; FRANCISCO et al., 2015).

Nesta pesquisa considera-se qualidade como a conformidade com o0s requisitos,
qualidade ¢é defeito zero, e, também, superar as expectativas dos clientes. Porém, qualidade
recebe vérias interpretacbes e com as adjetivacGes que sejam feitas ndo se finalizam as
arguicdes. Na verdade, qualidade envolve por inteiro uma organizacao e requer esforco para
quem pretende adoté-la, pois de forma abrangente, ela compromete a todos na organizagéo.

Estritamente o conceito de qualidade esta diretamente ligado a trés fatores: reducéo de
custos, aumento da produtividade, satisfacdo dos clientes. Em outras palavras, fazer melhor,
com menor custo, entregando ao cliente produtos que correspondam a suas expectativas ou as
superam (MELLO, 2011). Apesar da expansao dos estudos sobre qualidade de servigos, a sua
utilizacdo na educacdo ainda é incipiente. Em 2014, por exemplo, 3.136 artigos foram
encontrados na base SCOPUS com o termo qualidade em servigos, no entanto, apenas 73
artigos, ou seja, 2,3% foram desenvolvidos em servicos educacionais (RAVE; GIRALDO,
2016).



Com a finalidade de melhorar a qualidade do servico muitas IES adotam técnicas e
estratégias que sdo tradicionalmente construidas e normalmente utilizadas no &mbito de outras
organizag¢oes (CHUA, 2004). Considerando a premissa “aquilo que ndao é medido ndo pode
ser melhorado™, oriundo do marketing, muitos modelos de avaliagdo de desempenho, de
acreditacdo da qualidade e, principalmente, modelos de avaliacdo da qualidade foram
construidos.

Varios autores concordam que existe dificuldade em medir a qualidade do servi¢o no
ensino superior (REEVES; BEDNER, 1994; CHUA, 2004; KONI; ZAINAL; IBHAHIM,
2013; RAVE; GIRALDO, 2016). Na organizacéo educacional a qualidade académica depende
do nivel de desempenho obtido pelos alunos, a sua promocdo imediata para niveis mais
elevados, habilidades para o emprego futuro, atitudes positivas de convivéncia com seus pares
e educacdo para a sustentabilidade. Sdo considerados responsaveis pela qualidade (além de
académicos) o tratamento da instituicdo, propriedade institucional, motivacéo e apreco pelo
curricular e atividades extracurriculares, ordem e controle sobre o curriculo, seguranca das
instalacBes, atividades de responsabilidade social e o favorecimento do interesse dos
estudantes sobre aspectos da cultura (TAM, 2001; ZAFIROPOULOS,; et al. 2005).

Apesar das diversas abordagens, a qualidade no servico tornou-se um adjetivo
importante para as IES (BITNER, 1990; CRONIN; TAYLOR, 1992; CHUA; 2004; KARA,
2009; FAGANEL, 2010; ZAFIROPOULOS; et al. 2005; ICLI; ANIL, 2014; RAVE;
GIRALDO, 2016). Universidades, Centros Universitarios e Faculdades com o aumento da
concorréncia, empenham-se em oferecer para seus alunos a mais alta qualidade nos servicos.
Qualidade no ensino superior € um conceito complexo multifacetado (HARVEY; GREEN,
1993). Entretanto, o termo qualidade de servi¢o no ensino foi definido em conformidade com
outros contextos empresariais e pode ser clarificado como: atender ou exceder as expectativas
do cliente no sentido de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985), porém, na educacao e, ainda,
aptidao do resultado educacional e experiéncia para o uso (JURAN, 1974).

Para Chua (2004) os atributos para classificar a qualidade estdo em conformidade com
o sistema de operacdo da organizacdo de converter as entradas em saidas. Desta forma, pode-
se associar as melhorias da qualidade com o sistema de qualquer organizacdo, incluindo o
setor da educacdo. A entrada (input) € classificada como o processo seletivo e ingresso dos
discentes nas IES. Quanto o processo é o ensino e aprendizagem, conteddo ministrado,
relacionamento com o professor, precisdo do conteddo curricular, preocupacdo com os alunos,
atividades sociais, por fim, todas atividades da vida académica e a saida (output) definido
como a empregabilidade, a performance académica (CHUA, 2004).

Como néo existe um consenso claro entre os pesquisadores sobre a conceituacdo da
qualidade servico, existem pontos de vistas com relacdo a medi¢do da qualidade utilizados por
varios autores. Embora a medicdo da qualidade do servigo geralmente refere-se avaliacGes e
percepcbes dos consumidores um grande debate tem principiado focado em saber se a
qualidade deste servico possa ser medida através da percepcdo dos clientes (KARA,;
DeSHIELDS, 2004). Dessa maneira, torna-se importante identificar os fatores criticos da
qualidade educacional em uma IES que colabora para a subjetividade do processo
educacional, sendo que, os processos de melhoria, dependem diretamente da gestdo da
Instituicdo (SGUISSARDI, 1997; LEITE; TUTIKIAN; HOLZ, 2000; CATANI; OLIVEIRA,;
DOURADO, 2004; DIAS SOBRINHO, 2008; PEIXOTO, 2004, 2009).

2.2 MODELOS DE AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO NO ENSINO
SUPERIOR

Devido a dificuldade de encontrar um modelo especifico de avaliacdo da qualidade do
ensino superior, muitos autores aplicaram modelos desenvolvidos para outros setores. Esses



modelos foram estruturados para ajustar a qualidade do servico ao cliente. A qualidade do
servigo tem grande influéncia sobre a satisfacdo dos clientes, como os clientes compram 0s
produtos e servicos e se eles continuam comprando. Como resultado dessa necessidade,
muitos instrumentos precisos e confiaveis para avaliar a qualidade foram desenvolvidos e
reaplicados em IES, embora nao foram criados para essa finalidade.

Atualmente, o instrumento de qualidade do servico mais popular e onipresente é o
SERVQUAL, porém, outros modelos foram estruturados e adaptados para o Ensino Superior.
A sequir, apresenta-se uma analise dos modelos mais utilizados e discutidos cientificamente
na avaliacéo de servicos de instituicdes ensino superior.

2.1.1. Modelo SERVQUAL

O modelo SERVQUAL, construido por Parasuranam et al. (1988) objetiva avaliar a
qualidade dos servigos através da medicdo das lacunas entre as expectativas e as percepcoes
dos clientes. Seu instrumento apresenta cinco dimensdes da qualidade do servico. E um dos
modelos mais utilizados para avaliacdo da qualidade do servigo. Um argumento relevante é
gue esse modelo, ndo € projetado para avaliar todas as sutilezas associadas com o servico da
educacdo. Sua fragilidade € apresentada pela auséncia de critérios educacionais
(ABDULLAH, 2006). Acontece que, muitos autores utilizaram o modelo e outros, ainda,
replicam visando observar a qualidade dos servigos em IES.

Esse instrumento apresenta cinco dimensdes da qualidade do servico. E um dos
modelos mais utilizados para sua avaliacdo. Um argumento relevante é que esse modelo, ndo
é projetado para avaliar todas as sutilezas associadas com o servico da educacéo.

2.1.2. Modelo SERVPERF

Posteriormente foi desenvolvido o modelo SERVPERF por Cronin e Taylor (1992).
Foi uma evolucdo do SERVQUAL, que eliminou o componente da expectativa do cliente,
concentrando-se apenas nas medidas de percepcbes. No entanto, até a data, ha pouco
consenso sobre qual instrumento tem melhor eficiéncia (KARA, 2009).

Os dois modelos apresentados acima SERVQUAL e SERVPERF foram construidos
para avaliacdo da qualidade em setores distintos da educacdo, mas devido, sua confiabilidade
e relevancia, foram adaptados para a avaliagdo dos servicos no mundo académico. Inclusive,
cada um deles tem contribuido para avaliacdo da qualidade em diversas areas e inspirado 0
desenvolvimento de instrumentos semelhantes.

2.1.3. Modelo HEDPERF

Em correspondéncias ao aumento expressivo de IES nos ultimos anos, Abdullah
(2006) sugeriu um novo modelo, denominado HEDPERF, para atender as complexas
demandas avaliativas que o0 ambiente de ensino superior apresenta. O autor defende a
validagdo do HEDPERF, como uma nova estratégia para avaliar a qualidade de servigo,
especificamente, em instituicdes da area de ensino se superior.

Num artigo anterior Abdullah (2005) publicou um estudo contrapondo os modelos
HEDPERF “versus” SERVPERF. Esse estudo - The quest for ideal measuring instrument of
service quality in higher education sector -, analisa os dois modelos, considerando dos 22
itens correspondem a escala SERVQUAL e 28 da escala HEDPERF. Assim, através dos
dados analisados, conclui que a estrutura de analise com cinco determinantes (aspectos nédo-
académicos, aspectos académicos, reputacdo, acessibilidade e contexto do programa) e 0s
itens de mensuracdo ha confiabilidade para andlise da qualidade dos servicos em uma



instituicdo de ensino superior. Conclui, no seu estudo, que a escala HEDPERF tem vantagem
por ser especifica para avaliacdo neste tipo de organizagdo e que ela fornece suporte empirico
suficiente como um instrumento ideal para analisar o contexto de instituicbes de ensino
superior.

No Brasil, 0 modelo de avaliacdo do ensino superior proposto por Abdullah (2006), o
HEDPERF, tem uma primeira adaptacdo desenvolvida por Chagas (2010) apresentando um
estudo sobre mapeamento da percepcdo dos alunos em uma escola de idiomas. Além disso,
tem-se uma publicacdo de Fortes et al. (2011), na qual se fez um estudo sobre avaliagdo da
qualidade no ensino superior: aplicacdo do modelo HEDPERF em uma IES privada. Eles, por
meio do modelo HEDPERF, analisaram o desempenho dos atributos da qualidade de uma IES
em Boa Vista, Roraima. Fortes et al. (2011) comentam que, de uma maneira geral, este
modelo corresponde positivamente como um modelo adequado de mensuracdo do
desempenho da qualidade de servicos prestados por uma IES. Porém, ndo pode ser
considerado em sua plenitude, visto a diversidade de resultados.

2.1.4. Modelo PESPERF

O modelo PESPERF foi desenvolvido por Yildiz e Kara (2009) e seu objetivo
concentra-se na adequacdo de um modelo mais micro e adequado especificamente para o
curso de Educacdo Fisica. Através do uso das dimensdes da qualidade, os autores
conseguiram com éxito medir e aferir a qualidade dos servigos em suas institui¢cbes de ensino.

Desenvolvido na Pensilvania, nos EUA, o estudo revela uma forte contribuicdo
significativa para a literatura, bem como, a utilizacdo de um instrumento que contém 30 itens
de avaliacdo. Devido a complexidade da pesquisa, os autores Yildiz e Kara (2009) utilizaram
de forma adequada o tratamento dos dados, através da unidimensionalidade, confiabilidade e
validade.

O questionario foi aplicado para 345 estudantes e através das técnicas estatisticas
multivariadas, os autores validaram o instrumento de pesquisa. Reforcam em sua conclusédo a
validacdo do estudo e recomendam a investigacdo de outros fatores especificos na percepcao e
satisfacdo dos servicos de qualidade no ensino superior, ampliando a discussdo acerca da
literatura e aperfeicoando os modelos de avaliacdo da qualidade.

2.1.5. Modelo HEDQUAL

Desenvolvido por Icli e Anil (2014) o HEDQUAL visa medir a qualidade dos servigos
prestados em uma IES para programas de pos-graduacdo na Turquia, com a finalidade de
mensurar a qualidade desses programas do ensino superior. Os autores desenharam o modelo
especificamente para avaliar programas de MBA na perspectiva dos estudantes. Sua escala
contém 26 itens de avaliacdo agrupados em 5 dimensdes especificas.

A diferenca da escala HEDPERF, a escala HEDQUAL inclui as seguintes dimensdes
da qualidade: os servicos de biblioteca, os servigos de apoio, 0s servi¢cos administrativos e da
qualidade ao fornecimento de oportunidades de carreira. Sua finalidade é avaliar a qualidade
do servigo em universidades e planejar efetivamente seu processo em busca da qualidade dos
servigos. Isso se clarifica, porque na atualidade os estudantes de especializagdo esperam
vantagens, tais como oportunidades de carreira, capacidade de trabalhar internacionalmente, a
cooperagdo com outros institutos de ensino superior, tecnologias da informacéo que permitam
0 acesso e partilha da informagdo como ambiente de aprendizagem, ambientes de campus
com instalagdes sociais e culturais possibilitando interacéo, biblioteca que oferecem servicos,
infraestrutura para pesquisa e facil acesso aos servicos de todos os lugares (casas, locais de
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trabalho, universidades), no entanto, nas escalas atuais faltam estas dimensdes (ICLI; ANIL,
2014).

3. METODOLOGIA

Esta pesquisa é qualitativa pois visa analisar teoricamente os principais modelos de
avaliacdo da qualidade de servicos utilizados em IES. Por se tratar se uma revisao teorica
também tem caracteristicas exploratdria (YIN, 2015). Segundo Yin (2015) este estudo pode se
caracterizar desse modo por partir de fundamentos 16gicos - proposicGes tedricas - mas com o
intuito de guiar a pesquisa em busca de novas constatagfes que possam confirmar ou refutar
0S pressupostos assumidos teoricamente.

Neste artigo assume-se 0 proposito exploratério para a revisao da literatura, uma vez
que no levantamento feito encontraram-se poucos estudos anteriores em que seja possivel
buscar informacdes concretas sobre o objetivo de pesquisa estabelecido. Segundo Collis e
Hussey (2003), em pesquisas exploratdrias busca-se obter familiaridade e ideias a respeito do
assunto que se investiga, avaliando que teorias e conceitos existentes podem ser aplicados ao
problema ou se novas teorias e conceitos devem ser desenvolvidos. Em linha, portanto, com o
objetivo desta pesquisa.

Foram consideradas duas proposicdes teoricas:

Proposicao 1: Percebe-se a necessidade de desenvolver um modelo tedrico que permita
avaliar a qualidade dos servigos nas IES brasileiras. Tal afirmacdo estd sustentada pelas
perspectivas dos autores Dias Sobrinho (2010); Ribeiro (2010); Silva e Pereira (2012); e,
Campos, Lopes Neto e Martins (2014).

Os modelos de avaliagdo da qualidade dos servigos existentes ndo suprem as
necessidades das IES brasileiras, pois desconsideram uma série de fatores. Dentre eles:
dimensdo cultural, infraestrutura especifica como bibliotecas e laboratorios e questdes legais.
Proposicao 2: Para o contexto brasileiro existe uma lacuna empirica, que consiste na auséncia
de modelo capaz de avaliar a realidade brasileira e auxilie na tomada de decisdo de gestores
de faculdades brasileiras (BERTOLIN, 2007; CHAGAS, 2010; FAGANEL, 2010;
TOLENTINO et al., 2013; CUNHA, 2014; SALMERON-FIGUEREDO, 2015).

A realidade de cada pais, em especial sua cultura, influéncia na definicdo da qualidade.
Um instrumento de avaliacdo da qualidade que desconsidere peculiaridades da diversidade
cultural ndo consegue, por uma questdo de incongruéncia interna, avaliar as especificidades
da qualidade dos servicos das faculdades brasileiras. Portanto, adotar um instrumento que nao
seja coerente com a realidade avaliada ndo serve de subsidio para a tomada de decisdo. E
justamente, esse problema que esta pesquisa se propde analisar a partir da revisdao dos
modelos que se tem aplicado.

4. ANALISES E RESULTADOS

Na analise comparativa dos modelos de qualidade de servicos, Sousa et al. (2011)
comparam as dimensfes da qualidade usadas nos modelos selecionados: SERVQUAL,
SERVPERF, HEDPERF, PESPERF e HEDQUAL. Os autores evidenciaram, por fim, que
estas dimensdes podem nortear e amparar estudos sobre qualidade de servigos em IES, como
podem servir para avaliagéo institucional no que se refere a autoavaliagéo.

A seguir no Quadro 1 se relacionam os principais modelos utilizados considerando sua
finalidade e aspectos relacionados a avaliagcdo da qualidade no ensino superior:
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Quadro 1: Analise dos Modelos Abordados (continua)
Modelos Caracteristica Finalidades Pontos Fortes Pontos Fracos Limitacdo da Pesquisa Indicadores
Modelo Tem como Capacidade para Critica-se o fato de que ndo era préatico esperar que Aspectos
SERVQUAL finalidade a avaliar a qualidade 0s usuarios de um servico completassem um tangiveis;
Qj = Dj-Ej percepcédo do dos servigos inventario de expectativas antes da sua realizagdo Confiabilidade;
(22 itens que consumidorem | (PARASURAMAN; | e um inventério de percepcOes imediatamente ap6s Presteza;
avaliam relacdo a BERRY; utiliza-los (BABAKUS; MANGOLD, 1992). Seguranga; e,
expectativa e 22 qualidade do ZEITHAML, 1985, Critica-se ainda sobre a necessidade de Empatia.
itens que servigo. De 1988). acrescentar, reduzir ou retirar instrumento de
avaliam acordo com E um instrumento avaliacdes (CARMAM, 1990).
desempenho). Freitas, conciso e pode As 5 dimens6es da avaliagdo ndo eram suficientes Criado para avaliar as
Bolsanello e facilmente ser para representar a qualidade no setor do varejo lacunas entre as
Viana (2008) a utilizado pelos (FINN; LAMB, 1991). expectativas e percepcdes
Modelo origem Qas gestores Argumentaram que a escala_SERVQUAL ¢ falha dos clientes, na area dos
SERVQU .Iacunas éa (DESCHAMPS, por estar baseada num paradlgr_na d_e satisfacdo em _ Negocios
AL dlferenga_entre ) 2007). vez de um modelo de escala atitudinal (CRONIN; | Néo fo_l qesenvolwdp com
Parasura expectativa e E_uma ferrarr)e_nta _ o TAYLQR, 1992). 0 quetlvo de avaliar a
man desempenho. simples e prética Baixa consisténcia fatorial da escala SERVQUAL | qualidade em I_ES. Porém,
Berry’e (FREITAS; (LOPES; HERNANDEZ e NOI:|ARA, 2009). pela auséncia dq um
Zeithaml BOLSANELLDO; As lacunas _expectatlvqs— percepgoes podenl gerar modelo_ préprio
(1985 VIANA, 2008). uma bar_relra quanto a tentativa de prestacéo de efjucacmnal, 0s
1988)] servico da qualidade dos consumidores pesquisadores brasileiros
As dificuldades (CHAGAS, 2010). utilizaram esse modelo
empiricas Cria-se uma analise linear dos aspectos para avaliagdo da
encontradas na escala constituindo-se uma limitacdo da metodologia qualidade nos servicos
SERVQUAL (LOURENCO; KNOP, 2011). educacionais.
incluem baixa Apesar da sua aplicabilidade no ensino, 0 modelo

confiabilidade
(MOTA, 2009).
Ha validade
estatistica do modelo
aplicado e
consisténcia interna
aceitavel, o que

foi extraido do mundo dos negdcios, o que
dificulta a confiabilidade desse instrumento
(CHUA, 2004)

Apesar da crescente popularidade, os criticos
questionam a relevancia do componente
“expectativas”, argumentando que ela ndo tem
suporte tedrico. (RAVE; GIRALDO; 2016).




permite interferéncia
para uma IES
(RIBEIRO et al.,
2010).
Modelos Caracteristica Finalidades Pontos Eortes Pontos Eracos ngggiai\gada Indicadores
Modelo Sua finalidade Elaborado para Aspectos ndo
HEDPERF. esta relacionada avaliar a qualidade académicos;
5 dimensdes em coma Desenvolvido através da dos servicos Aspectos
41 itens de apresentacdo e escala SERVQUAL e educacionais. académicos;
avaliagdo validade de uma SERVPERF (SOUZA et. al., Sua limitagdo Reputacdo;
nova escala de 2011). encontra-se em Acessibilidade;
medic&o da Medicdo de uma escala . . . avaliar a IESem e, Conteldo do
: o L Projetada apenas para medir a qualidade - U
qualidade dos especifica para Instituicdo de : . sentido macro, inclui programa.
. : . o do servigo em nivel macro, podendo ser x ;
Servigos Ensino Superior utilizando . ; acomodag&o e saude
. s I considerada como um instrumento de !
especialmente técnicas quantitativas e medicio mais genérico (KARA, 2009) no instrumento
para o ensino qualitativas. Incorpora ¢ g ao o T avaliativo que
. A x O modelo HEDPERF néo permite .
superior. aspectos académicos e ndo eneralizacdes (ICLI: ANIL, 2014) caracterizam
académicos (ABDULLAH, 9 GO le P responsabilidade dos
O modelo néo é especifico o suficiente .
Modelo . 2006). para capturar as caracteristicas Unicas SEIVICos das_ IE.S' No
Os itens da escala HEDPERF S - . Brasil a maioria das
HEDPERF X das instituicdes de ensino superior. x
ndo interagem com a escala s - IES ndo possuem
Abdullah SERVQUAL. segundo Chagas Contém itens na escala que avaliam servicos de
(2006) » 59 g servigos oferecidos pela IES como saude ¢

(2010), que comenta ainda,
que todos os itens avaliados
pelos entrevistados foram
considerados importantes e
muito importantes.
Este modelo corresponde
positivamente como um
modelo adequado na
mensuracdo de desempenho da
qualidade de servicos
prestados por uma IES
(FORTES et. al., 2011).

e dormitdrios, mas ele ndo apresenta
para servigos mais utilizados como
biblioteca e laboratdrios (KARA, 2009).
Em um estudo comparativo se
argumenta que todas as dimensdes do
SERVPERF eram vélidas, enquanto
apenas trés do HEDPERF (LAW, 2013).

acomodagédo. E
inclusive no modelo,
h& auséncia de
avaliacdo em relacéo
aos laboratdrios
especificos e
bibliotecas. Quando
foi aplicado no
Brasil, o instrumento
deveu ser adaptado
(CHAGAS, 2010;
POFFO;
MARINHO, 2016).
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Modelos Caracteristica Finalidades Pontos Fortes Pontos Fracos lelta(;a}o da Indicadores
Pesquisa
Modelo Sua finalidade é Condicionado para Qualidade
HEDQUAL medir a qualidade . P académica;
. o - avaliar a qualidade )
5 dimensBes e 26 | da educacdo em . Qualidade dos
. ., dos cursos de pos- .
itens de nivel de ~ Servicos
S R graduacao. L I
avaliacéo. especializacdo NS administrativos;
- . Sua limitagéo e .
para satisfazer as A escala avalia um componente . . Qualidade dos
Modelo . . - e - justamente avaliacdo ;
necessidades dos Construido especificamente | especifico de servigo no IES, o setor de o servicos de
HEDQUAL . A . . especifica de um -
- ) discentes. para avaliagdo dos servicos MBAs, sendo assim, um modelo . apoio;
Icli e Anil . L . - setor de servicos de ;
(2014) de qualidade em MBAs. limitante para os servigos gerais de uma 6s-araduacio. E Qualidade dos
IES. (RAVE; GIRALDO, 2016). pos-graduiagao. servicos de
porquanto ha poucos L ;
L biblioteca;
estudos utilizando .
Qualidade em
este modelo .
proporcionar
recentemente

desenvolvido.

oportunidade

Fonte: Elaborado pelos autores, 2017.

de carreira.
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Cada um dos modelos apresentados no Quadro 1 sugere dimensdes ou atributos
diferentes, sendo que até o0 momento ha uma sistematizacdo desses modelos para avaliacéo da
qualidade dos servigos das IES pela percepcdo dos discente. Ladhari (2008) identificou e
discutiu as principais questdes que devem ser consideradas no desenvolvimento de uma escala
especifica para avaliagcdo da qualidade de servicos, porém ainda sdo incipientes as destinadas
a avaliacéo de servicos prestados por instituicbes educacionais.

Neste contexto, um instrumento adequado de avaliacdo do ensino superior deve
também estar direcionado a identificacdo das falhas da instituicdo em perceber as reais
necessidades de seus alunos, o que contribui para fortalecimento da avaliagéo, evitando a
énfase em aspectos secundarios do processo educacional (MOTA, 2009). Sendo assim, a
utilizacdo de um modelo de qualidade educacional pode contribuir para o entendimento da
instituicdo de acordo com a visdo dos discentes referente aos critérios de qualidade da
prestacdo de servico, permitindo as IES dar direcionamento as agdes estratégicas e continuas,
em busca de uma gestdo mais orientada para a qualidade do ensino e formacao académico-
profissional.

Os achados desta pesquisa permitem perceber que existe uma dificuldade em medir a
qualidade desse servigo educacional, pois sua definicdo ainda ndo estd clara. Apesar da
dificuldade em encontrar pontos positivos e negativos, dos dois ultimos modelos, ja que suas
publicacGes sdo recentes, resulta claro que ainda ndo existe um modelo adequado para
avaliacdo da qualidade dos servicos da educacdo brasileira, uma vez que esses dois modelos
sdo especificos, um para o curso de educacao fisica e 0 outro para cursos de pos-graduacao.

Portanto, apesar dos progressos em busca de melhoria da qualidade do servico
educacional, as pesquisas revelam lacunas e discrepancias que precisam ser resolvidas. Até o
momento, ndo ha consenso sobre a estrutura do servigo, nem ha um instrumento para medir
sua complexidade. E notdria a insuficiéncia de provas sobre as percepgdes e expectativas dos
servigos ao considerar os varios tipos de clientes (RAVE; GIRALDO, 2016).

Também se argumenta que os instrumentos atuais para avaliar a qualidade dos
servicos ndo sdo suficientes para reconhecer seus diversos aspectos. Isto deve ser observado,
ja que se torna evidente que a percepcdo dos professores em relacdo aos servicos, ndo é
necessariamente a mesma dos estudantes (MILLER; BROOKS, 2010; RAVE; GIRALDO,
2016).

Em resumo, o servico basico de ensino-aprendizagem pode ser caracterizado em 3
dimensdes: 1 — atencdo as necessidades do professor no inicio, durante e final da aula; 2 — o
servico utilizado pelo professor transmite significancia para aprendizagem do aluno; e 3 — 0
ambiente de ensino onde a classe estd sendo conduzida é apropriada, essa escala é
denominada Classroom (RAVE; GIRALDO, 2016).

Através de uma visdo geral dos servigos de qualidade a partir das expectativas dos
alunos, os resultados revelam a evolucdo dos modelos da qualidade e das suas dimensdes
citadas no HEDPERF, SERVQUAL, SERVPERF, PESPERF. As teorias encontradas
reforcam a relevancia dos estudos em IES a partir da perspectiva dos consumidores para a
melhoria da qualidade no ensino superior. No entanto, é bem reconhecido que as IES estéo
cada vez mais vivenciando um ambiente competitivo que se torna propicio a compreensao do
papel e da importancia da qualidade de servico (SHANK; WALKER; HAYES, 1995).

Uma busca pela literatura revela dois pontos diferentes sobre a relagéo da qualidade do
servico e a satisfacdo do cliente. A primeira visdo argumenta que a qualidade do servico € a
satisfagdo dos clientes, quanto mais elevados os niveis de qualidade percebida, maior a
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satisfacdo do cliente (CRONIN; TAYLOR, 1992). O segundo ponto de vista, sugere que a
satisfacdo € um antecedente da qualidade do servigo, que se assume como uma forma de
atitude e satisfagcdo, visto como um constructo distinto que afere a qualidade dos servicos
(BITNER, 1990).

Devido a dificuldade de encontrar um modelo especifico de avaliacdo da qualidade do
ensino superior, muitos autores aplicaram instrumentos destinados, inicialmente, para outro
fim. Os modelos foram estruturados para ajustar a qualidade do servico ao cliente, pois ela
possui grande influéncia sobre sua satisfacdo e, em funcgéo disto, aumentam a possibilidades
de que continuem comprando servigos. Assim sendo, muitos instrumentos precisos e
confidveis foram desenvolvidos no mundo empresarial para avaliar a qualidade e reaplicados
nas IES, como destacado no Quadro 1.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A concorréncia acirrada entre as instituicdes de ensino superior, aliadas com as
exigéncias frequentes do MEC, tem potencializado a necessidade das instituigdes buscarem
vantagens competitivas. Os numeros revelam um crescimento dinamico da oferta dos servicos
de ensino superior e sugerem um cenario fortemente competitivo para as IES privadas
(CAMPOS; LOPES NETO; MARTINS, 2014). Uma das formas de analisar a qualidade
dessas IES ¢é através de instrumentos de avaliacdo. No caso da avaliagdo da qualidade de
servigos, conforme exposto na secdo 3, identificou-se que ha cinco principais escalas
utilizadas para a avaliagdo no ambito educacional, sendo elas: SERVQUAL, SERVPERF,
HEDPERF, PESPERF e HEDQUAL.

O modelo SERVQUAL ¢ criticado por Cronin e Taylor (1992). Para eles a escala
SERVQUAL é falha por estar baseada num paradigma de satisfacdo em vez de um modelo de
escala atitudinal. Lopes, Hernandez e Nohara (2009) comentam que tem baixa consisténcia
fatorial, falhas que podem gerar uma barreira quanto a tentativa de avaliar a prestacdo de
servicos de qualidade (CHAGAS, 2010). Segundo Lourenco e Knop (2011), o modelo
SERVQUAL cria uma analise linear dos aspectos de qualidade constituindo uma limitacdo
metodoldgica. Apesar da sua aplicabilidade no ensino, o modelo foi extraido de outro
contexto, dificultando a confiabilidade desse instrumento (CHUA; 2004). Apesar de sua
popularidade, Rave e Giraldo (2016) questionam a relevancia do componente “expectativas”,
argumentando que ela ndo tem suporte teorico.

Referente ao modelo SERVPERF (1992) foram feitas criticas em relacdo a escala no
foco das acOes internas que a administracdo precisa implantar para garantir um servico de
gualidade (CARUANA; PITT, 1997). O modelo SERVQUAL (1988), para Kara (2009),
apresenta as mesmas limitacdes que o modelo SERVPERF (1992).

Com relacdo ao modelo PESPERF (2009), apesar do seu progresso para avaliacdo da
qualidade em servico, ele € especifico para o curso de educacao fisica e ciéncia dos esportes,
sendo ideal, com as devidas adaptagdes, apenas para avaliagdes de cursos isolados, portanto,
ndo é indicado para a avaliagdo ampla dos servicos de ensino (RAVE; GIRALDO, 2016). Em
relacdo ao modelo HEDPERF (2006) é possivel encontrar discussfes que o criticam por estar
projetada apenas para medir a qualidade do servico em nivel macro, podendo ser considerado
um instrumento de medicdo genérico (KARA, 2009), que ndo permite generaliza¢bes (ICLI;
ANIL, 2014).

O HEDPERF (2006) ndo € especifico o suficiente para capturar as caracteristicas
unicas das instituicbes em um nivel inferior. Contém itens da escala que avaliam saude e
dormitdrios relacionados aos servicos oferecidos pela IES, mas ndo avalia 0s servigos mais
utilizados no Brasil como a biblioteca e laboratdrios (KARA, 2009).
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Quanto ao modelo HEDQUAL, ele recebe criticas positivas, pois, compreendem a
satisfagdo do comportamento dos alunos para melhoria dos servigos prestados. Varios testes
de normalidade, unidimensionalidade, confiabilidade e validade foram conduzidos para
adequar este modelo aos programas de pds-graduacao. Sua Unica ressalva é estar direcionado
a avaliacdo de programas de pds-graduacdo, precisando, portanto, ser adaptado no caso de ser
utilizado na graduacéo (ICLI; ANIL, 2014).

Portanto, como corolario desta revisdo, deve-se assinalar que a proposicdo 1 -
percebe-se a necessidade de desenvolver um modelo tedrico que permita avaliar a qualidade
dos servicos em IES brasileiras (DIAS SOBRINHO, 2010; RIBEIRO, 2010; SILVA,;
PEREIRA, 2012; CAMPOS; LOPES NETO; MARTINS, 2014) - ¢é suportada, pois se aponta
a auséncia de um modelo estruturado desenvolvido para o publico em questao.

No mesmo sentido, a proposi¢do 2 - para 0 contexto brasileiro existe também uma
lacuna empirica, que consiste na auséncia de modelo capaz de avaliar a realidade brasileira e
que auxilie na tomada de decisdo de gestores das IES (BERTOLIN, 2007; CHAGAS, 2010;
FAGANEL, 2010; TOLENTINO et al., 2013; CUNHA, 2014; SALMERON-FIGUEREDO,
2015) - também se assinala como verdadeira.

Como um remarque conclusivo, tendo verificado as duas proposicdes, salienta-se que
apesar dos progressos nos modelos de avaliacdo da qualidade dos servigos, como se observou,
ainda ndo ha um capaz de ser utilizado nas IES brasileiras, pois nenhum deles consegue
avaliar essas instituicdes em sua plenitude, em particular se demonstram insuficientes para
avaliar as percepcdes e expectativas dos discentes no universo do ensino superior brasileiro.
Soma-se a isso que, até 0 momento, ndo ha consenso sobre uma estrutura ideal dos servigos
educacionais nas IES, o que dificulta a identificacdo das percepcdes e expectativas dos
servicos dos Vvarios tipos de clientes (RAVE; GIRALDO, 2016). Assim sendo, se reforca a
importancia de realizar mais estudos sobre esta tematica.
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