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RESUMO

O estudo analisa as caracteristicas da produ¢do cientifica internacional sobre o uso da escala
Servqual na avaliacdo da qualidade percebida de servicos no contexto da institui¢do de
ensino. Trata-se de uma pesquisa bibliométrica, por meio de levantamento junto a diferentes
bases de dados, utilizando os descritores “servqual”, “education institution” e “instituicao de
ensino". Os dados foram também analisados a luz da Leis de Lotka, Elitismo de Price e
Bradford. Os resultados revelaram a existéncia de 74 artigos cientificos plenamente alinhados
com a tematica (Servqual no contexto da institui¢do de ensino), publicados entre 1993 e 2018;
indicam que os estudos nesta tematica estdo ganhando relevincia e se intensificaram nos
ultimos anos. Os resultados mostram ainda que a grande maioria dos estudos ndo modificaram
as dimensoes da escala original, mesmo quando aplicados em contextos de culturas diferentes.
O estudo contribuiu para atualizar o conhecimento sobre o uso da escala Servqual e para
identificar as caracteristicas da produgdo cientifica com esta escala no contexto da instituicao
de ensino.

Palavras-chave: Qualidade de servigos. Servqual. Instituicdes de ensino. Pesquisa
bibliométrica.
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1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, as mudancas tecnologicas ocorridas no mundo impactaram
significativamente a forma de atuacdo e desempenho das organiza¢des de servicos
(LOVELOCK; PATTERSON, 2015). A transformag¢ao digital incentivou mudangas nas
praticas de marketing das instituigdes de ensino, inclusive com a oferta de servigos
educacionais a distancia. O avanco da internet estimulou mudancas também no
comportamento dos consumidores, que passaram a exigir servicos mais modernos e
qualificados, especialmente no contexto da institui¢io de ensino (DA ROCHA JUNIOR et al.,
2014). Com isso, houve a necessidade de aprimoramento na gestdo da qualidade de servigos e
a necessidade de avaliagdo peridodica da qualidade, a fim de enfrentar os desafios de um
mercado cada vez mais competitivo (SARQUIS et al.,, 2016; BENDERMACHER et al.,
2017).

No Brasil, os dados do Censo da Educacdo Superior realizado pelo INEP (Instituto
Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais) mostram que em 2017 a quantidade de
instituicdes de ensino superior no pais era 2.448 organizacdes, sendo 296 delas de natureza
publica e 2.152 de natureza privada (INEP, 2018). Em comparagdao com 2007, a quantidade
de matriculas de alunos cresceu significativamente (56%), tendo uma média de crescimento
anual de 4.6% (INEP, 2018). Além disso, em ambito mundial, as instituigdes de ensino,
principalmente as privadas, enfrentaram acirramento da concorréncia, principalmente em
funcao do surgimento de novos competidores, da globalizagdo dos mercados e da divulgacao
de rankings de qualidade pelas entidades governamentais (DIAZ-MENDEZ; GUMMESSON,
2012; DA ROCHA JUNIOR et al., 2014).

Neste cenario, as instituicdes de ensino precisaram renovar suas praticas de marketing
para atender as novas exigéncias do mercado, em especial na qualidade dos servigos
educacionais e de suporte aos estudantes (SARQUIS et al.,, 2016; PEDRO; PEREIRA;
CARRASQUEIRA, 2018). Nisso, as ferramentas de marketing podem contribuir tanto no
processo de atracdo de novos estudantes, como na retencdo de estudantes, e na avaliacdo da
qualidade percebida dos aspectos/atributos (tangiveis e intangiveis) dos servi¢os educacionais,
tais como instalagdes fisicas, professores, alunos e programas (KOTLER, 1994; SARQUIS,
2009).

Mondo e Fiates (2013) analisaram as ferramentas de marketing mais utilizadas na
avaliacdo da qualidade percebida de servigos e apontaram o uso das escalas de mensuragdo da
qualidade Servqual (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985) e Servperf (CRONIN;
TAYLOR,1992). A Servqual, foco deste estudo, ¢ constituida por 22 itens (varidveis),
divididos em cinco dimensdes: confiabilidade, garantia, empatia, responsividade, e elementos
tangiveis. Cada dimensdo tem um conjunto de perguntas projetadas para medir tanto as
expectativas dos clientes como a qualidade percebida do servigo avaliado. No referido
modelo, a qualidade percebida ¢ mensurada através da diferenga entre o servigo efetivamente
entregue (percebido) e as expectativas do cliente (ZEITHAML, PARASURAMAN, BERRY,
2014). O modelo original foi desenvolvido em 1985 e ja possui varias aplicacdes
referenciadas nas bases de dados Scopus e Web of Science; ha mais de 1.800 citacdes do
termo “servqual” na base Scopus e mais de 1.000 na base Web of Science. Ladhari (2009)
considera essa ferramenta como 1til para medir a qualidade percebida de servigos (como no
contexto da educacdo), ainda que alguns autores tenham levantado preocupagdes sobre a
validade e confiabilidade da escala. Posteriormente, Luz (2014) apontou que a Servqual ¢ uma
escala duradoura, popular e flexivel na aplicagao.

Diante disso, decidiu-se analisar a producdo cientifica internacional sobre o uso dessa
escala por meio da seguinte pergunta de pesquisa: Quais so as caracteristicas da producao
cientifica internacional sobre o uso da escala Servqual na avaliacio da qualidade
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percebida de servicos no contexto da instituicao de ensino? Assim, o estudo visa analisar
as caracteristicas da producdo cientifica internacional sobre o uso da escala Servqual na
mensuracao da qualidade percebida de servigos no contexto da instituicdo de ensino.
Especificamente, pretende-se: (i) caracterizar a aplicagcdo da escala Servqual, segundo o ano
de publicacdo, tamanho da amostra, pais de origem dos estudos, instrumento de coleta, e
pesquisadores mais prolificos; (ii) examinar a aplicacdo da escala, eventuais alteragdes
realizadas nas dimensdes € o panorama de publicagdes ao longo das ultimas décadas.

Este estudo pode contribuir para obten¢do de um levantamento bibliografico
atualizado sobre o uso da escala Servqual no contexto da institui¢ao de ensino, atendendo o
que foi solicitado por Asubonteng, Mccleary e Swan (1996) e Ladhari (2009). Nao foi
encontrada nenhuma revisao sistematica da literatura sobre a escala Servqual no contexto da
instituicao de ensino nas bases de dados Scopus e Web of Science. Além disso, Pedro, Pereira
e Carrasqueira (2018) apontaram a necessidade de ampliar os estudos no contexto da
instituicdo de ensino. Este estudo pode também ampliar o conhecimento sobre o tema e
contribuir para despertar nos gestores de marketing de instituicdes de ensino consciéncia da
importancia de avaliar a qualidade de seus servigos ¢ de identificar periodicamente
oportunidades de melhorias nos servigos prestados.

Descritos os objetivos e a pergunta de pesquisa apresentados nesta primeira se¢ao, este
artigo encontra-se estruturado em cinco secdes. A segunda secdo apresenta uma revisdo da
literatura sobre o tema; a terceira apresenta os aspectos metodoldgicos adotados na coleta e
analise dos documentos coletados; a quarta secao apresenta os resultados dos dados coletados;
a ultima se¢do contém as consideragdes finais do estudo e sugestdes para futuros estudos
semelhantes.

2 REVISAO DA LITERATURA
2.1 Qualidade em servicos e escala Servqual

No Brasil, o setor de servicos tem participacdo relevante na economia, € vem
crescendo nas ultimas décadas (SARQUIS, 2009). Comparado com os setores de agricultura e
industria, os servigos tém mantido quase constantemente uma crescente participagdo na
economia brasileira, e chegou a representar 69% do Produto Interno Bruto em 2012
(MONDO; FIATES, 2013). Sabe-se que nos servicos os processos de producdo, entrega e
consumo acontecerem simultaneamente e geralmente no mesmo local (REZAEI et al., 2018).
Com isso, elimina-se muitas possibilidades de controlar previamente a qualidade percebida
dos servigos, e a possibilidade de inspe¢do antes da entrega aos clientes (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2014; LOVELOCK; PATTERSON, 2015).

No contexto da institui¢do de ensino, hd cada vez mais preocupac¢do com a reten¢do
dos estudantes (inclusive com a manutencdo do relacionamento com ex-alunos), seja pela
redugdo de erros e custos, seja pela entrega do servigo central (conhecimento) e de servigos de
suporte com qualidade (GALLOWAY, 1998; PEDRO; PEREIRA; CARRASQUEIRA, 2018).
Donalogic e Fazlic (2015) alertaram que a mensuragdo da qualidade percebida nos servigos
pode fornecer insumos para o processo de planejamento e na elaboracdo de estratégias de
marketing. Sabe-se também que a qualidade nos servigos reflete o desempenho de outras
areas funcionais da organizacao (além do servigo de educagdo), incluindo gestdo de recursos
humanos, financas e orcamento, infraestrutura, infraestrutura de TIC (Tecnologia da
Informag¢do e Comunicagdo) e processos administrativos. Essas outras areas tendem a
participar do processo de prestacdo dos servigos de suporte e administracdo da instituicdo, e
afetam a qualidade percebida pelos estudantes.



A qualidade de servigos ¢ um conceito complexo e de definicdo desafiadora. Cada
pessoa (cliente) tem uma historia de vida, uma experiéncia de consumo, € consequentemente
diferentes expectativas pessoais acerca de um determinado servigo (HOFFMAN; BATESON,
2010; ZEITHAML, BITNER, GREMLER, 2014). Além disso, a qualidade percebida de
servicos um conceito multidimensional, relativamente subjetivo e que pode variar em fungao
do perfil e valores do cliente. Assim, a escala Servqual foi criada com proposito de
instrumentar o processo gerencial de avaliacao da qualidade de servigos.

O estudo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) deu origem ao arsenal de
conhecimento sobre expectativas dos clientes de servigos e sobre a percepgao dos clientes, no
ambito dos dez elementos da qualidade identificados. Posteriormente, esses elementos foram
agrupados em cinco dimensdes principais: tangibilidade, responsividade, confiabilidade,
seguranga ¢ empatia. A tangibilidade diz respeito a aparéncia fisica do servico, local,
vestimenta dos funciondrios e equipamentos utilizados. A responsividade envolve a
disposi¢ao dos funciondrios em ajudar os clientes e a rapidez na prestacdo do servigo. A
confiabilidade consiste na capacidade de realizar o servigo prometido de forma confiavel e
correta. Seguranca ¢ a dimensao que diz respeito ao conhecimento sobre o servigo prestado,
cortesia, confianca e seguranga. Por fim, a empatia envolve a atencdo cuidadosa e
individualizada dada pelos funcionarios e gestores a cada cliente (HOFFMAN; BATESON,
2010; ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014).

Conforme Berry, Zeithaml e Parasuraman (1988), o conjunto dessas dimensdes
contempla 22 atributos de servigo avaliado, os quais precisam receber uma nota na percepgao
do cliente. A primeira nota ¢ para o nivel do servi¢o esperado (e que reflete as suas
expectativas em relacdo ao servico, tendo por base um fornecedor de referéncia); a segunda
nota identifica as percepcdes do cliente sobre a qualidade do servico executado (ou seja, a
qualidade percebida pelo cliente). A diferenca entre as notas de expectativa e percepgao
resulta na mensuragdo quantitativa da qualidade percebida do servico avaliado, e possibilita a
identificagdo de gaps, lacunas na qualidade que podem representar oportunidades de
melhorias no servico.

2.2 Estudos sobre uso da Servqual em instituicoes de ensino

A escala Servqual possui uma estrutura basica, mas que pode ser adaptada ou
complementada quando necessario, visando adequd-la ao perfil do servigo ou contexto
estudado (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014). Algumas alteracdes (adaptagdes) nas
dimensdes do instrumento Servqual foram ja efetuadas em estudos anteriores realizados em
paises/contextos culturalmente e economicamente diferenciados. No ambito do servigo
educacional, Choudhury (2015) mensurou a qualidade de servico na India, na gestdo de
negdcios e analisou quatro dimensdes percebidas pelo cliente: competéncia, tangibilidade,
capacidade de resposta e conveniéncia. Na Malasia, o estudo de Shekarchizadeh, Rasli ¢ Hon-
tat (2011) com estudantes internacionais de pos-graduagdo de cinco universidades utilizou as
seguintes dimensdes, sendo trés delas diferentes em relacio a escala original:
profissionalismo, hospitalidade, comprometimento, complementadas por tangiveis e
confiabilidade. Na Sérvia, o estudo de Dado et al. (2011), que buscou obter novos insights
sobre o construto, mensurou as seguintes dimensdes: cuidados para alunos, tangiveis,
compreensdo dos alunos, garantia e pontualidade.

Posteriormente, no Ird, Motaghi e Kouchaki (2017) mensuraram a qualidade percebida
de servigos educacionais utilizaram as cinco dimensdes da escala original, mas trocaram a
dimensdo responsividade por ‘“accountability”, cuja tradugdo literal significa “prestacdo de
contas”. A analise dos itens mensurados nessa dimensao revela que a inten¢ao dos autores foi
analisar a “responsividade” ou “capacidade de resposta” dos servicos. No passado, o estudo
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de Carrillat, Jaramilo e Mulki (2007) adaptaram a escala de mensuracao a partir da analise de
17 estudos empiricos anteriores, que ocorreu em cinco diferentes continentes. Um dos
questionamentos girava em torno da melhora preditiva do instrumento Servqual quando seus
itens/varidveis sdo adaptados. Os resultados desse estudo revelaram que as medidas de
qualidade da escala ganharam validade preditiva quando usadas em culturas menos
individualistas, paises que ndo falam lingua inglesa e industrias com nivel intermediario de
customizacao (ex: hotéis, locadoras de veiculos ou bancos).

Alguns estudos anteriores, que utilizaram a escala Servqual em suas dimensdes
originais, sugerem que a sua aplicabilidade ¢ valida no contexto da instituicdo de ensino
(CALVO-PORRAL; LEVY-MANGIN; NOVO-CORTI, 2013; KASSIM; BOGARI; ZAIN,
2015; DUARTE et al., 2015). Por exemplo, na Ardbia Saudita, Kassim, Bogari e Zain (2015)
avaliaram a qualidade de servico do ensino superior na percep¢ao de alunos, e focalizaram a
analise somente no género feminino; o estudo revelou que as dimensdes mais bem avaliadas
foram “garantia” (ou seguranga) e “confiabilidade”. No Brasil, Duarte et al. (2015) buscaram
mensurar a qualidade na perspectiva de discentes de um Programa de Pos-Graduacao de uma
instituicdo particular de ensino, e avaliaram separadamente o desempenho de diferentes areas
de conhecimento (humanas, biologicas e exatas); seus resultados mostram que as dimensdes
“confiabilidade”, “aspectos tangiveis” e “empatia” foram as que apresentaram mais registros
comuns de qualidade percebida; enquanto a “confiabilidade” foi a dimensao com expectativas
de clientes mais elevadas.

Na Espanha, Calvo-Porral, Lévy-Mangin e Novo-Corti (2013) analisaram quais as
dimensodes-chave na qualidade percebida de servigos em institui¢des de ensino superior
(publicas e privadas), do ponto de vista de estudantes, e concluiram que os estudantes da
institui¢do privada apresentaram uma avaliacdo significativamente maior nas dimensdes
“confiabilidade”, “responsividade”, “garantia” e “empatia”; e que os estudantes da institui¢ao
publica t€ém uma percepcao significativamente maior na dimensao “aspectos tangiveis”.

Assim, grande parte das pesquisas ja realizadas no periodo de 1993 a 2017 encontram-
se nas bases de dados utilizadas no presente estudo. Em geral, os estudos anteriores no
contexto da instituicdo de ensino revelaram a existéncia de gap negativo na avaliagdo da
qualidade dos servigos das instituigdes e apontam resultados diferentes conforme o
contexto/pais analisado. Contudo, as evidéncias presentes na literatura sugerem que ha um
maior despontamento dos estudantes em relacdo as dimensdes ‘“‘aspectos tangiveis” e
“confiabilidade”. Os estudos de Soutar (1996) na Australia, Lodesso (2014) na Etiopia, Mbise
e Tuninga (2013) na Tanzdnia e Datta ¢ Vardhan (2017) nos Emirados Arabes Unidos
revelaram também a existéncia de lacunas (gaps) negativas na qualidade de servigos das
instituicdes de ensino nas dimensdes “confiabilidade™ e “aspectos tangiveis”. Tais estudos
mostram que grande parte das instituicdes de ensino pesquisadas apresentam lacunas (falhas
de qualidade) nos servigos prestados. Esses estudos mostram ainda que a escala Servqual ¢
flexivel e com possibilidade de aplicacdo em contextos/setores especificos da instituicdao de
ensino.

3 ASPECTOS METODOLOGICOS

Para o alcance do objetivo proposto no presente estudo, um levantamento bibliografico
foi realizado em bases de dados nacionais e internacionais. Trata-se de uma pesquisa
descritiva e de abordagem quantitativa. Na pesquisa bibliométrica, conforme Soares, Picolli e
Casagrande (2018), os documentos e informacdes sdo coletados a partir de grandes bases de
dados, que dispdem vérios periddicos cientificos indexados.

No presente estudo, a coleta de dados foi realizada nas bases de dados Biblioteca
Gama Filho, DOAJ, Ebscohost, Emerald, Latindex, Web Of Science, JSTOR, Redalyc,
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Scielo, Spell, Scopus e Sumarios. Na plataforma de pesquisa, ocorreu a utilizagdo de
operadores booleanos — com foco em titulos e nos resumos/abstract dos trabalhos — com as
seguintes formatagdes/estruturas: “Servqual AND education institution”; “Servqual and
instituicdes de ensino”. A busca foi realizada nos meses de novembro e dezembro de 2018 e
apresentou inicialmente 459 resultados. Nenhum filtro foi utilizado com relagdo ao periodo da
publicacdo dos artigos. Apos a leitura dos titulos e resumos dos trabalhos, foram eliminados
aqueles artigos cujo escopo nao estavam plenamente alinhados com o propdsito deste estudo.
Assim, os resultados da coleta revelaram um portf6lio bibliografico inicial de 122 artigos. Em
seguida, foram excluidos os artigos duplicados, aqueles com acesso restrito (ndo possivel por
meio da base de dados do Portal de Periddicos Capes) e publicados em revistas ndo ligadas a
area de gestdo/administracdo. Ao final, 74 artigos cientificos foram identificados e
selecionadas para compor o portfolio bibliografico final do presente estudo.

Na analise do material coletado, utilizou-se técnicas de analise de contetido. Conforme
Bardin (2004), a andlise de conteudo compreende um conjunto de técnicas de andlise das
comunicagdes, com proposito de gerar indicadores que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condi¢des de produgdo/recepcdo das mensagens/contetido. Com o
uso do software Microsoft Excel, tabulou-se os seguintes dados/informacdes: a) ano da
publicagdo; b) base de dados; c) paises de origem do estudo; d) sugestdes de adaptagdo da
escala Servqual; e) autor (es); f) periddicos onde o artigo foi publicado; g) escopo de
aplicagdo da escala Servqual; h) método/instrumento de coleta de dados utilizado; 1) dados da
amostra. Na etapa de analise bibliométrica, os resultados foram também interpretados a luz
das leis de Lotka, Elitismo de Price e Bradford. Além disso, algumas técnicas de estatisticas
descritivas foram utilizadas, como média, moda, mediana, desvio padrdo, frequéncia absoluta
e relativas.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Esta se¢do apresenta os resultados do levantamento bibliografico realizado e das
analises efetuadas nos 74 artigos que compdem o portfélio bibliografico selecionado. Foram
encontrados artigos sobre o tema publicados em revistas cientificas no periodo de 1993 e
2018. Cerca de 75,6% dos artigos encontrados foram publicados na ultima década, ou seja, no
periodo de 2008 e 2018. Assim, embora a escala Servqual tenha sido proposta em 1985, a
primeira pesquisa no contexto da institui¢do de ensino foi publicada somente em 1993. Além
disso, a maior parte dos artigos sobre a tematica (Servqual no contexto da instituicdo de
ensino) foi publicado somente 20 anos depois (ou mais) da criagdo da referida escala.

Foi também analisado a quantidade de artigos cientificos publicados por base de
dados. De acordo com os resultados, merece destaque a base de dados da Scopus (Elsevier),
onde o maior volume dos artigos sobre a tematica foi encontrado (27 artigos), seguido da base
Taylor & Francis, com 10 artigos, e da base Emerald, com 9 artigos. Cabe destacar ainda que,
como esperado, alguns dos artigos foram encontrados em mais de uma base de dados, como o
trabalho de Lourengo e Knop (2011), que foi encontrado tanto na base Scopus, Spell/Anpad
como Sumarios.org.

Em seguida, buscou-se identificar os paises de origem dos estudos publicados sobre o
tema. Os resultados apontam que grande parte dos estudos sdo oriundos de varios paises, mas
principalmente do Brasil (14 estudos), seguido da India, com 4 estudos, da Malasia e
Cingapura, com 3 estudos. Os demais paises (como China, Reino Unido, Africa do Sul,
Austrélia, Estados Unidos, Espanha, Ira, Bangladesh, Bosnia, Colombia, Croacia, Eslovénia,
Hungria, Egito, Estados Unidos, Etiopia, Grécia, Indonésia, Palestina, Portugal, Qatar, Russia,
Sérvia, Siria, Tailandia, Tanzania e Turquia) publicaram apenas 1 ou 2 estudos sobre o tema
no periodo analisado. Um possivel motivo da grande quantidade de estudos brasileiros
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identificados pode ser devido ao fato de termos consultado véarias bases de dados que indexam
exclusivamente revistas brasileiras (como Spell/Anpad) e a Scielo, iniciativa brasileira criada
pela Fundagdo de Amparo a Pesquisa do Estado de Sao Paulo (Fapesp).

Outro ponto observado ¢ que a maior parte dos estudos publicados sobre aplicacdes da
Servqual em institui¢des de ensino foram realizados em paises no continente asiatico, o qual
responde por 43% dos estudos do portfélio bibliografico selecionado. O segundo continente
com maior volume de publicagdes ¢ a América, com aproximadamente " dos artigos
publicados. Assim, apesar de a aplicacao da escala Servqual ter sido realizada em paises com
diversidade cultural e econdmica, 74% dos estudos nao realizaram qualquer modificacdo nas
dimensdes originais da escala Servqual. Dentre os estudos que promoveram alguma alteracao,
apenas 12% deles apontaram a existéncia de limitacdes (quanto a validade ou confiabilidade)
em suas pesquisas, em fun¢do de dimensdes ou variaveis utilizadas.

Alguns estudos publicados recomendaram, no entanto, a adaptacao da escala Servqual
em funcdo do contexto estudado, seja perfil da instituicdo de ensino, tipo de servigo
educacional ou pais dos pesquisados. Por exemplo, Gasparotto e Las Casas (2015) sugeriram
que em futuros estudos a aplica¢do da escala seja por departamento/unidade da organizagdo e
posteriormente os resultados agrupados para analise consolidada (global da instituigdo).
Antes, Badri (2005) havia sugerido que futuras pesquisas no contexto de centros de tecnologia
da informagao procurem modificar os itens/variaveis buscando captar a qualidade real do
servico avaliado e mensurar o desempenho do servico em situacdo especifica (para
determinado grupo de clientes).

Outra caracteristica da produgao cientifica sobre o tema analisada foi a distribuicao da
quantidade de autores por artigo. Esses resultados foram também analisados a luz das leis de
Lotka e Bradford, e estdo apresentados nas Tabelas 1 e 2. Observa-se que, no total 165 autores
foram responsaveis pela elaboracdo dos 74 artigos publicados sobre o tema. Como mostra a
Tabela 1, o volume de autores que desenvolveram mais de uma pesquisa ¢ menor do que o
previsto pela Lei de Lotka. A referida lei previa que apenas 60,8% dos autores que publicam
sobre um tema em dado periodo fariam apenas uma uUnica contribui¢do; os resultados do
presente estudo mostram que um total de 96,3% dos autores fez uma tnica contribui¢do para
o tema. Assim, muito menos pesquisadores mantiveram esse tema (uso da escala Servqual no
contexto da instituicdo de ensino) em sua agenda de pesquisa no periodo analisado.

Tabela 1: Distribui¢do da quantidade de autores por artigo, segundo a lei de Lotka

Num;(l;(; :ﬁ t?;_tlgos Lei de Lotka Artigo com uso da Servqual em IE
1 artigo 60,80% 159 96,3%
2 artigos 15,20% 5 3,0%
3 artigos 6,80% 1 0,6%
4 artigos 3,80% 0 0,0%
5 artigos 2,40% 0 0,0%
6 artigos 1,70% 0 0,0%
7 artigos 1,20% 0 0,0%
Mais de 7 artigos 8,10% 0 0,0%
Total 100,00% 165 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Ja a Tabela 2 mostra a identificagdo dos pesquisadores mais prolificos no tema, e que
podem representar a elite de pesquisadores, como proposto pela Lei de Elitismo de Price. Os
autores de destaque sdo: Roland K. Yeo da Saudi Aramco & University of South Australia
Business School (com 3 artigos), Margaret McNeil da Southern Cross University (2),
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Mohamed Zain da Putra University of Malaysia (2), Amran Rasli da Universiti Teknologi
Malaysia (2), Geoffrey Soutar da University of Western Australia (2) e Sangeeta Sahney da
Vinod Gupta School of Management (2).

Segundo Alvarado (2009), a distribui¢do da produtividade dos autores, também
conhecida como lei de Lotka, inspirou Price (1963) a propor a Lei do Elitismo, segundo a
qual a raiz quadrada do nimero de autores de determinada area/tematica representa a elite de
pesquisadores da area. Aplicando a lei do Elitismo de Price nos 165 autores do presente
estudo, identificou-se que apenas 12,8 deles (ou seja, 7,7%) representam a elite de
pesquisadores no tema. Dado a quantidade de publicagdes de cada autor, considera-se que os
autores nominados na Tabela 2 representam a elite dos pesquisadores académicos na referida
tematica. Além disso, devido ao grande volume de autores que fizeram contribui¢des unitarias
(96,3% deles), pode-se afirmar que a elite de pesquisadores encontrada foi menor do que a
prevista pela lei de Price (1963).

Tabela 2: Autores mais prolificos nas publicagdes sobre o tema

Fonte: Dados da Pesquisa (2019)

Ja a Tabela 3 mostra as revistas cientificas que mais publicaram artigos sobre o tema.
As principais revistas cientificas sdo: Quality Assurance in Education da Emerald Insight
(com 5 artigos), Procedia-Social and Behavioral Sciences, da Elsevier (4) e The TQM
Journal, da Emerald Insight (3). A revista Quality Assurance in Education costuma publicar
artigos empiricos e tedricos originais sobre questdes ligadas a garantia de qualidade, o que
abrange aspectos das dimensdes e indicadores da qualidade de servigos e gestdo de melhorias
de qualidade, inclusive estudos aplicaveis no contexto da educagdo, seja pré-primadria,
primaria, secundaria, superior e profissional. Essa revista publica também revisdes
sistematicas da literatura, sinteses de pesquisas e artigos de politicas de avaliagdo sobre
topicos de importancia atual (QUALITY ASSURANCE IN EDUCATION, 2019). A revista
Procedia Social and Behavioral Sciences foi descontinuada em 2019, mas colaborou com a
publicacdo de quatro artigos na tematica. Ja a revista The TQM Journal ¢ uma publicagcdo
internacional que busca em suas publicacdes o equilibrio entre artigos de natureza teoria e
pratica, mas sobre principios de gestao da qualidade e em diferentes setores industriais, desde
manufatura até servicos e no setor publico (THE TQM JOURNAL, 2019).



Tabela 3: Revistas com mais publicagdes

Qtde. artigos

il Hemdle Percentual

Revista

Fonte: Dados da Pesquisa (2019)

Dentre as demais revistas internacionais que publicaram sobre o tema ha também a
revista Mediterranean Journal of Social Sciences, que publica trabalhos de pesquisa nas areas
de Cultura do Mediterraneo ¢ do Mundo, Sociologia, Filosofia, Lingiiistica, Literatura,
Educacdo, Historia, Historia da Religido, Antropologia, Estatistica, Politica, Leis, Psicologia e
Economia (MEDITERRANEAN JOURNAL OF SOCIAL SCIENCE, 2019). Ha ainda a
revista Quality in Higher Education, que ¢ direcionada para interessados na teoria, pratica e
em politicas relacionadas ao controle, gestdo e¢ melhoria da qualidade no ensino superior
(QUALITY IN HIGHER EDUCATION, 2019). E a revista Journal of Marketing for Higher
Education, focalizada no marketing no contexto do ensino superior, ¢ que recebe documentos
de todas as disciplinas relacionadas com a comercializacdo do servico (JOURNAL OF
MARKETING FOR HIGHER EDUCATION, 2019).

Entre as revistas cientificas nacionais, destacam-se na publicagdo sobre o tema a
Revista Alcance, que ¢ uma publicacdo de acesso livre, quadrimestral e vinculada ao
Programa de P6s-Graduagdo em Administragdo e ao Programa de Mestrado Profissional em
Administragdo - Gestao, Internacionalizacao e Logistica da Universidade do Vale do Itajai —
Univali (REVISTA ALCANCE, 1994). H4 também a Revista de Administragdo da UNIMEP
(RAU) que ¢ editada pela Universidade Metodista de Piracicaba e que tem como missao
contribuir para o aprimoramento e a disseminacdo dos conhecimentos em Administrag¢do, por
meio da publicacdo de trabalhos de pesquisa, analises tedricas e resenhas sobre Estratégia,
Organizacdes, Marketing, Gestdo de Pessoas, Financas, Operagdes e logistica (REVISTA DE
ADMINISTRACAO DA UNIMEP, 2003).

A Lei de Bradford, conhecida como Lei de Dispersao, permite analisar a produtividade
de revistas cientificas, identificando o nucleo dos principais periddicos em determinado tema
(VANTI, 2002). Segundo Ferreira (2010), essa lei indica que as revistas cientificas, depois de
ordenadas em ordem decrescente, podem ser divididas em trés grupos e identificar o core das
principais revistas, ou seja, aquelas que mais publicaram artigos sobre o tema em dado
periodo de tempo. Aplicando a ordenagdo nas revistas por quantidade de artigos, identificou-
se que ha apenas oito revistas cientificas que publicaram mais de um artigo sobre o tema; e
que cinquenta e duas delas publicaram apenas um artigo sobre o assunto. Assim, pode-se
interpretar que as revistas nomeadas na Tabela 3 compde o core das revistas cientificas na
tematica Servqual no contexto da institui¢dao de ensino.

Sobre o escopo de aplicacdo da escala Servqual, os dados analisados sugerem que a
maioria dos estudos foi realizada com propodsito de avaliacdo a qualidade percebida de
servigos de ensino, mas de forma abrangente (consolidado); algo presente em 58 dos 74
artigos analisados, ou seja, pouco mais de 78% das publicagdes. Alguns outros estudos
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abordaram setores especificos da institui¢ao de ensino, como a pesquisa de Cook e Thompson
(2000) e Houssain (2014) que aplicaram a escala Servqual em bibliotecas. O estudo de Badri,
Abdulla e Al-Madani (2005) aplicou a Servqual na mensuracao da qualidade nos servicos de
tecnologia da informagao (TI). Ainda no contexto da institui¢do de ensino, os estudos de Li e
Kaye (1998), Brochado (2009) e Rodrigues et al. (2011) fizeram uma analise comparativa
entre os modelos Servqual e Servperf.

Sobre os aspectos metodologicos dos estudos, os resultados revelaram que ha
predominancia no uso da estratégia de levantamento de campo (survey), apoiada por
instrumentos de coleta de dados estruturados (questionarios); algo presente em 68 artigos do
portfolio bibliografico analisado. A Tabela 4 mostra os niveis de escala utilizados nos
questionarios de pesquisa utilizados. Observa-se que diferentes niveis de escala t€m sido
utilizados, mas predominam questionarios com escala de 1 a 5 pontos e de 1 a 7 pontos;
ambos estdo presentes mais de 67% dos estudos publicados. As escalas de 1 a 6 pontos, de 1 a
9 pontos e de 1 a 4 pontos foram também utilizadas, porém com menor frequéncia de
utilizagdo. Dentre os estudos analisados, 14 deles ndo mencionaram os niveis da escala de
mensuracao aplicada. Além disso, outros métodos de coleta de dados foram utilizados, como
entrevista semi estruturada (em cinco estudos) e discussdo em grupo (em um estudo).

Tabela 4: Niveis de escala utilizado nos questionarios Servqual

Escala Contagem %o

Fonte: Dados da Pesquisa (2019)

Com relagdo ao método de andlise, optou-se aqui por apresentar os resultados de
estatistica descritiva das amostras dos estudos realizados por meio de levantamento de campo.
A Tabela 5 apresenta os resultados das andlises descritivas das amostras. Como era de se
esperar, as pesquisas que utilizaram questionarios estruturados tiveram um tamanho amostral
superior as pesquisas com entrevistas estruturadas. Se considerarmos apenas os artigos cuja
amostra foi apresentada pelos autores, em média a amostra dos estudos ¢ aproximadamente
16,5 vezes maior do que a média da amostra dos estudos pelo método de entrevistas.
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Tabela 5: Resultados de estatistica descritiva das amostras

Estatistica descritiva das amostras

Fonte: Dados da Pesquisa (2019)

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo buscou analisar as caracteristicas da produgdo cientifica internacional
sobre o uso da escala Servqual na mensuragao da qualidade percebida de servigos no contexto
da instituicdo de ensino. Esse objetivo foi alcangado.

Os resultados do estudo apontaram que, apesar da escala Servqual ter sido criada em
1985, as suas aplicagdes no contexto da institui¢ao de ensino ocorreram somente a partir de
2008; revelaram, no entanto, que os estudos sobre a tematica estdo ganhando relevancia e se
intensificaram nos ultimos anos. No portfolio bibliografico analisado, predominam estudos
publicados em revistas indexadas na base de dados Scopus da Elsevier e que ndo modificaram
as dimensdes da escala original, mesmo quando envolverem aplicacdo em institui¢des de
ensino localizadas em contextos de cultura e economia diferentes. Isso confirma a
flexibilidade de aplicacdo da escala Servqual em diferentes contextos, como proposta por seus
autores.

A revista cientifica que mais publicou artigos na temadtica foi Quality Assurance in
Education da Emerald Insight; o autor com mais estudos publicados ¢ Roland K. Yeo, da
Saudi Aramco & University of South Australia Business School. Quanto ao pais, apesar de os
Estados Unidos serem o pais de origem da escala, grande parte dos estudos publicados sdo de
paises localizados no continente asiatico. Em termo metodoldgicos, os resultados deste estudo
apontaram que o levantamento de campo € a estratégia de pesquisa mais utilizada, e que
questionario estruturado € o principal instrumento de coleta, principalmente em escalas de 1 a
5 pontos e de 1 a 7 pontos. A amostra média dos estudos realizados envolveram a aplicacao
de questiondrios para 352,5 respondentes.

Diante disso, este estudo contribuir para atualizar o conhecimento académico sobre o
uso da escala Servqual no contexto da instituicdo de ensino, atendendo o pedido de autores
como Asubonteng, Mccleary e Swan (1996), Ladhari (2009) e Pedro, Pereira e Carrasqueira
(2018). O estudo possibilitou também ampliar a compreensao sobre o tema, e confirmar que a
escala Servqual tem flexibilidade a ponto de permitir aplicacdo em diferentes contextos de
instituigdes de ensino, mesmo em paises de cultura e economia diferentes. No entanto,
convém reconhecer que o portfolio bibliografico analisado contém apenas um fragmento da

11



producdo cientifica internacional sobre o tema e que os resultados apresentados nao sdo
conclusivos.

A nao inclusdo de teses e dissertagdes, artigos publicados em Anais de
eventos/congressos ou varias bases de dados brasileiras pode ter limitado a identificacdo das
reais caracteristicas da produgdo cientifica internacional sobre o tema. Assim, sugere-se que
novas pesquisas bibliograficas sobre o tema sejam ainda realizadas, incluindo o mapeando da
producao cientifica em outras bases de dados (ex: Science Direct e Sage), o mapeamento de
artigos publicados em outras linguas, de estudos publicados em formato de tese, dissertacao e
working paper de Anais de eventos cientificos, ¢ ainda o aprofundamento das analises do
portfolio bibliografico selecionado.
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