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RESUMO 
 
Este trabalho objetiva avaliar a qualidade dos serviços prestados por uma instituição de ensino 
superior (IES) pública por meio da adaptação do instrumento SERVPERF de Cronin & Taylor 
(1992). O método da pesquisa baseou-se no desenvolvimento de uma revisão sistemática da 
literatura (RSL) para identificar as principais lacunas de pesquisas relacionadas ao 
SERVPERF em IESs e um estudo de caso aplicado em um setor de suporte ao ensino de uma 
instituição pública (IP) de educação tecnológica. Para isto, utilizou-se um questionário com 
10 itens aplicado a 235 alunos do curso de graduação de engenharia de produção. Após 
validação de 192 questionários, os itens foram analisados e priorizados por meio da análise de 
quartis. A partir dos principais resultados classificados em prioridades crítica e alta, 
identificaram-se oportunidades de melhorias nos serviços pertencentes às dimensões da 
qualidade: tangibilidade, responsividade e confiabilidade. Salienta-se que o desenvolvimento 
desta pesquisa auxilia não só a proposição de melhorias referentes à avaliação da qualidade 
dos serviços no setor estudado mas também aos outros 21 polos universitários no estado 
analisado e aos diversos dispersados no Brasil. 
 
Palavras-chave: Qualidade em Serviços. Servperf. Ensino Superior. Ensino Público. 
 
ABSTRACT 
  
This work aims to evaluate the quality of services provided by a public higher education 
institution (HEI) by adapting the SERVPERF instrument by Cronin & Taylor (1992). The 
research method was based on the development of a systematic literature review (SLR) to 
identify the main research gaps related to SERVPERF in HEIs and a case study applied in a 
teaching support sector of a public institution (PI) of technological education. For this, a 
questionnaire with 10 items was applied to 235 undergraduate industrial engineering students. 
After 192 questionnaires were validated, the items were analyzed and prioritized through 
quartile analysis. From the main results classified as critical and high priorities, opportunities 
for improvements in services belonging to the dimensions of quality were identified: 
tangibility, responsiveness, and reliability. It should be noted that the development of this 
research helps not only to propose improvements regarding the evaluation of the quality of 
services in the sector studied but also to the other 21 university centers in the analyzed state as 
well as to the several dispersed in Brazil. 
 
Keywords: Service Quality. Servperf. Higher Education. Public Education. 
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1 INTRODUÇÃO  

 

O setor de serviços tem sido responsável pelo desenvolvimento do cenário econômico 

dos países por promover atividades que se conectam e impulsionam a sociedade 

(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). No Brasil, percebeu-se um aumento da 

participação deste setor na economia nas últimas décadas (IBGE, 2016, 2020). Em 2018, 

observou-se que os serviços representaram 76% do produto interno bruto, indicador que 

quantifica a produção de bens e serviços de um país em um ano (COSCIEME et al., 2020), 

correspondendo a um aumento de aproximadamente 1,1% (2017-2018) (AMORIM et al., 

2019; ROMANI; QUINTINO, 2019) e 1% (2018-2019) (ALVARENGA, 2020). 

O serviço é definido como uma tarefa a ser executada que apresenta valor econômico 

(TUKKER, 2004), com características heterogêneas (PARASURAMAN et al., 1985) e 

intangíveis (KOTLER, 1988), a partir do estabelecimento da relação com o consumidor 

(GRÖNROOS, 2004), formados pela integração de processos, habilidades pessoais e 

materiais (GOLDSTEIN et al., 2002). Podem ainda ser segmentados em serviços privados, 

quando financiados por particulares, e públicos, quando subsidiados pelo Governo 

(DUSSAULT, 1992). De maneira geral, os serviços públicos são caracterizados pelo 

atendimento das necessidades essenciais à comunidade como segurança, justiça, saúde, 

alimentação, transporte, moradia e educação, assegurados pela Constituição. 

Dentre os serviços públicos existentes, destaca-se a educação. Considera-se este setor 

como um dos fatores cruciais para o crescimento da economia de um país (GAO et al., 2019). 

No ensino superior, especificamente, observa-se esta relação a partir do desenvolvimento do 

capital humano e utilização de ferramentas de tecnologia (SIRBU, 2015) por meio da 

capacitação dos estudantes nas universidades (OMODERO; NWANGWA, 2020) em 

atividades de ensino e pesquisa relacionadas ao desempenho industrial de modo a garantir a 

promoção do bem-estar da sociedade (GUERRERO et al., 2015). 

De acordo com o Ministério da Economia (2018), apenas 30% das instituições federais 

no Brasil apresentam métodos de avaliação da qualidade em seus serviços, e somente 50% 

dessas utilizam a opinião do usuário para a proposição de melhorias em seus processos. Dessa 

forma, aumenta-se a preocupação em desenvolver e aplicar métodos a partir da utilização de 

ferramentas quantitativas confiáveis (BROCHADO, 2009; SHANKAR et al., 2019) que 

identifiquem os principais problemas e, consequentemente, apresentem oportunidades de 

melhoria na prestação de serviços (SHURAIR; POKHAREL, 2019). 
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Diversos modelos foram elaborados para avaliar a qualidade dos serviços, sendo a 

proposição do modelo SERVQUAL (PARASURAMAN et al., 1988) e SERVPERF 

(CRONIN; TAYLOR, 1992) os mais explorados na literatura. O instrumento SERVQUAL foi 

desenvolvido a partir do modelo de gaps (PARASURAMAN et al., 1985) com o objetivo de 

avaliar a qualidade de serviço prestado a partir da diferença entre o desempenho ofertado e a 

expectativa do consumidor por meio de cinco dimensões da qualidade (tangibilidade, 

confiabilidade, responsividade, segurança e empatia) distribuídos em 44 itens avaliados por 

meio de um questionário (PARASURAMAN et al., 1985, 1988). Em contrapartida, o 

instrumento SERVPERF, do acrônimo “Service Performance” (Babić-Hodović et al., 2019), 

foi elaborado pelos autores Cronin e Taylor (1992) a partir do confrontamento com o modelo 

SERVQUAL (HAQUE; SULTAN, 2019; MANDAL; GUPTA, 2019). Os autores 

demonstraram que a qualidade do serviço é melhor caracterizada, representando maior 

confiabilidade e eficácia, pela análise da percepção de desempenho advinda dos 

consumidores, excluindo o fator expectativa (DUTTA, 2019; YU; HYUN, 2019). Assim, a 

mensuração é obtida apenas pela percepção do consumidor (AKDERE et al., 2020) por meio 

da aplicação dos 22 itens (MOHAN et al., 2019). 

Embora o SERVERF tenha sido desenvolvido há quase três décadas, ainda há pouca 

exploração do instrumento IESs públicas, especialmente em IP brasileiras. Portanto, o 

objetivo deste trabalho é avaliar a qualidade dos serviços ofertados por uma IES pública por 

meio da adaptação do instrumento SERVPERF, a partir da avaliação dos estudantes do curso 

de graduação. De maneira prática, espera-se identificar os principais serviços responsáveis 

pela baixa avaliação dos alunos além de propor melhorias aos serviços prestados na 

instituição. Ademais, o desenvolvimento deste trabalho contribui para a expansão da literatura 

referente à aplicação do SERVPERF em IESs devido à elaboração da RSL, até então não 

explorada. 

Além desta seção introdutória, o presente trabalho será estruturado da seguinte 

maneira: RSL referente à avaliação da qualidade em IESs (seção 2); materiais e métodos 

utilizados para o desenvolvimento da pesquisa como a apresentação do objeto de estudo, bem 

como a elaboração, coleta e análise de dados do questionário baseado no modelo SERVPERF 

aplicado aos alunos de uma IES pública (seção 3); apresentação e discussão dos principais 

resultados obtidos por meio da análise de quartis (seção 4); e considerações finais, contendo 

as limitações de pesquisa, contribuições (teóricas e práticas) e recomendações para trabalhos 

futuros (seção 5). 
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2 REFERENCIAL TEÓRICO 

 

2.1 SERVPERF em IESs 

 

O escopo desta seção está direcionado a identificar pesquisas que realizaram a 

avaliação da qualidade de serviços desenvolvidas em IESs, dentre eles, cursos de graduação e 

pós-graduação (mestrado, doutorado e pós-doutorado) por meio do instrumento SERVPERF 

(CRONIN; TAYLOR, 1992). Para isso, adotou-se a aplicação da metodologia da revisão 

sistemática de literatura (RSL). Esta metodologia promove a coleta e avaliação do 

conhecimento por meio da síntese teórica da literatura existente (TRANFIELD et al., 2003) a 

partir de uma sequência sistemática de etapas (IDRISSI; ZELLOU, 2020) e reproduzíveis 

(Traxler et al., 2020) para identificar e determinar tendências de pesquisas nos campos 

abordados (SIHAG; SANGWAN, 2020). 

Utilizou-se a combinação das palavras-chaves “SERVPERF” e os sinônimos 

referentes às IESs de modo a garantir amplitude nos resultados que aderem aos objetivos 

desta RSL, resultando na query "SERVPERF" AND ("HIGH* EDUCATION" OR 

"UNIVERSIT*" OR "GRADUAT*" OR "INSTITUT*"), aplicadas em setembro de 2020. 

Definiu-se o acesso nas bases de dados Scopus (Elsevier) e Web of Science pelo fato de ambas 

representarem as principais plataformas eletrônicas para buscas científicas (BUSTOS & 

POMARES-QUIMBAYA, 2020), responsáveis por publicações interdisciplinares e 

qualificadas (RASHIDI et al., 2020) em diferentes áreas de concentração, principalmente no 

campo da engenharia de produção (ACERBI; TAISCH, 2020). Ressalta-se a utilização do 

software Mendeley no gerenciamento das referências dos documentos e Microsoft Excel no 

auxílio ao cálculo das ferramentas estatísticas e confecção das ilustrações. 

Mecanismos de buscas foram delimitados com o intuito de verificar trabalhos 

relacionados ao escopo desta pesquisa. Tais mecanismos são representados pelos filtros de 

critérios de exclusão (CE) aplicados nas bases de dados (Tabela 1). Especificamente, C1, C2, 

C3 e C4 estão relacionados aos filtros iniciais de triagem enquanto C5 e C6 representam 

critérios de elegibilidade na leitura completa dos artigos. Aqui, os critérios de exclusões foram 

desenvolvidos a partir do método PRISMA, responsável para auxiliar a execução de revisões 

sistemáticas (MOHER et al., 2009). O método tem sido desenvolvido em diversos setores, 

como: educação (GLODOWSKI et al., 2020), esporte (STAMBULOVA; WYLLEMAN, 

2019), marketing (ZAINUDDIN; GORDON, 2020) e saúde (DEVYNCK et al., 2019; 

JACOB et al., 2018). Nota-se que não foram delimitados critérios de exclusões direcionados 
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ao período de publicação e áreas do conhecimento para garantir confiabilidade no método. 

Por fim, o processo de elaboração do portfólio final de artigos selecionados é exemplificado 

na Figura 1. 

 

Figura 1 – Fluxograma no método PRISMA 
CE Critério Scopus (Elsevier) Web of Science Total 
CE1 Artigos de conferências, revisões e livros 8 13 21 
CE2 Publicações em idiomas diferentes do inglês 1 5 6 
CE3 Indisponibilidade para acesso completo 5 1 6 
CE4 Duplicidade nas bases de dados - - 6 
CE5 Inexistência de SERVPERF em IES 11 2 13 
CE6 Incompatibilidade com o escopo da pesquisa 1 5 6 

Tabela 1 – Critérios de exclusão 

Pesquisas 
identificadas na 

Scopus (Elsevier)
n = 39

Pesquisas 
identificadas na Web 

of Science
n = 34

Pesquisas 
identificadas por 

outras fontes
n = 0

Total de pesquisas 
identificadas

n = 73

Total de pesquisas 
lidas após CE1, CE2, 

CE3 e CE4
n = 34

Total final de 
pesquisas após CE5 

e CE6
n = 15

CE1, CE2, CE3 e 
CE4

n = 39

CE5 e CE6
n = 19

Inclusões em análise 
qualitativa e 
quantitativa

n = 0
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Embora o instrumento SERVPERF tenha sido elaborado há quase três décadas, 

encontraram-se 15 artigos aderentes ao escopo da pesquisa. Percebeu-se que países do 

continente asiático representaram a maior concentração de publicações (67%), principalmente 

na Malásia (5), Índia (2) e Síria (2). Identificou-se que o journal Quality Assurance in 



 
Qualidade de Serviço no Ensino Superior Público: Uma Adaptação do Servperf                                                          269 

Rev. FSA, Teresina PI, v. 18, n. 01, art. 12, p. 263-288, jan. 2021           www4.fsanet.com.br/revista   

Education (3) e Marketing Intelligence & Planning (2) foram as principais revistas para 

publicações nesta área do conhecimento. Além disso, notou-se que a maioria dos trabalhos 

apresentaram diversidade de público-alvo para os questionários aplicados, por exemplo, 

apenas três trabalhos abordaram estudantes de cursos de áreas específicas (BROCHADO, 

2009; MANDAL; GUPTA, 2019; RODRIGUES et al., 2011). Esta diversidade foi verificada 

no nível de ensino fornecido (graduação e/ou pós-graduação) e a característica da educação 

(público e/ou privado), exemplificado na Tabela 2. 

 

Tabela 2 – Portfólio final. Legenda: [G] graduação e [PD] pós-graduação. 

Autor (ano) Amostra Curso Nível Característica Região  
Mandal & Gupta (2019) 130 Farmácia PD Privado Índia  
Mwiya et al. (2019) 824 - G Público Zâmbia  
Hamid & Yip (2019) 640 - - Ambos Malásia  
Soni & Govender (2018) 400 - G Público África do Sul  
Dalati & Al Hamwi, 2016) 107 - G Privado Síria  
Mahmoud & Khalifa (2015) 259 - - Ambos Síria  
Calvo-Porral et al. (2013) 212 - G Ambos Espanha  
Law (2013) 271 - PD Público Hong Kong  
Rodrigues et al. (2011) 168 Engenharia Ambos - Índia  
Brochado (2009) 360 Tecnologia Ambos - Portugal  
Nejati & Nejati (2008) 100 - Ambos Pública Irã  
Johari & Zainab (2007) 274 - Ambos Privado Malásia  
Abdullah (2006b) 381 - Ambos Ambos Malásia  
Abdullah  2006a) 381 - Ambos Ambos Malásia  
Abdullah (2005) 381 - Ambos Ambos Malásia  

 

 

Notou-se que diversos trabalhos utilizaram questionários testes a fim de coletar as 

respostas iniciais dos estudantes para reunir informações, identificar possíveis erros e 

desenvolver alterações necessárias de modo a permitir que o questionário final adeque-se à 

realidade da instituição analisada e apresente itens de fácil entendimento aos respondentes 

(ABDULLAH, 2005, 2006A, 2006B; BROCHADO, 2009; MAHMOUD; KHALIFA, 2015; 

MWIYA et al., 2019; RODRIGUES et al., 2011). Ademais, percebeu-se que 13 entre os 15 

artigos utilizaram o alfa de Cronbach pois este indicador testa e valida a homogeneidade e 

consistência interna dos itens de avaliação de uma amostra, permitindo aumento da 

confiabilidade das respostas dos participantes (CRONBACH, 1951). Identificou-se a 

utilização de participantes pertences aos últimos anos de formação em seus respectivos 

cursos, de modo a permitir que os resultados sejam referentes apenas à experiência já 

percebida dos serviços ofertados pelas IESs. Assim, esses alunos apresentam maior 
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discernimento das atividades, permitindo maior aderência à satisfação dos usuários (CALVO-

PORRAL et al., 2013; MANDAL; GUPTA, 2019; MWIYA et al., 2019). 

Apesar do portfólio final ser representado por apenas 15 publicações, pode-se 

identificar três principais interações entre os autores dos trabalhos. O relacionamento entre as 

pesquisas foi permitido pela elaboração da rede de interação social por meio do NodeXL 

software (Figura 2) (HANSEN et al., 2011). Recentemente, a ferramenta permitiu analisar a 

influência da reputação dos hospitais pelos usuários a partir das postagens no Facebook 

(MARTIN & GRÜB, 2020), identificar principais características presentes em manifestações 

políticas em redes socias (RIM et al., 2020) e, assim como neste trabalho, compreender a 

interação entre os autores em uma revisão de literatura (PACHECO et al., 2019). A 

ferramenta ilustra o direcionamento e a interação entre as pesquisas por meio de setas e 

círculos, respectivamente. A interação foi desenvolvida a partir da coleta manual do número 

de citações encontradas entre os artigos. Nota-se que trabalhos não referenciados pelos 

autores do portfólio final foram desconsiderados. Nesta pesquisa, os círculos maiores foram 

identificados por interações de no mínimo dois autores, portanto, percebeu-se que Brochado 

(2009), Abdullah (2006a), Abdullah (2006b) e Abdullah (2005) foram os principais autores 

referenciados dentre as pesquisas. 

 

Figura 2 – Rede de interações entre os trabalhos 

 
 

 

De uma maneira geral, Abdullah (2005, 2006a, 2006b) objetivaram analisar a 

eficiência de desempenho entre instrumentos de avaliação dos serviços em IES. Abdullah 

(2005) testou a escala HEdPERF para compreender os fatores determinantes na avaliação dos 

serviços a partir da comparação de performance com o instrumento SERVPERF enquanto 
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Abdullah (2006a) e Abdullah (2006b) comparam a eficiência e o desempenho de três 

instrumentos (HEdPERF, SERVPERF e HEdPERF-SERVPERF). O instrumento HEdPERF 

foi desenvolvido com o intuito de avaliar especificamente a performance de IESs 

(ABDULLAH, 2006c). Os resultados das três pesquisas apontaram a preferência da utilização 

do questionário HEdPERF em ambientes de IESs por apresentar características que mais se 

adequam a esse ambiente, diferentemente de Brochado (2009) e Law (2013). Brochado 

(2009) examinou o desempenho dos cinco instrumentos SERVQUAL, SERVPERF, 

HEdPERF, importance-weighted SERVQUAL e importance-weighted SERVPERF. De 

acordo com os resultados, concluiu-se que os instrumentos SERVPERF e HEdPERF 

apresentaram melhor aderência ao escopo educacional, porém não é possível identificar o 

mais adequado. 

Especificamente, percebeu-se que as dimensões tangibilidade e empatia apresentaram 

maior impacto positivo na percepção da qualidade em IESs, seja privada ou pública 

(CALVO-PORRAL et al., 2013) e estão diretamente relacionadas à promoção do valor nessas 

instituições (SONI; GOVENDER, 2018), diferentemente dos achados de Brochado (2009) em 

que ambas são as últimas. A tangibilidade é definida pelos aspectos físicos promovidos pela 

instituição, como por exemplo, aparência interna e externa, equipamentos e laboratórios 

enquanto a empatia é caracterizada pelo comportamento e conduta da equipe (professores e 

colaboradores) com os estudantes, permitindo o atendimento de suas necessidades por meio 

da atenção individual, como confirma Mahmoud e Khalifa (2015). 

Estudantes avaliaram a tangibilidade percebida nos serviços de setores de apoio ao 

ensino, como as bibliotecas, como fator essencial na promoção da qualidade, incluindo a 

disponibilidade de acervo, seja presencial ou eletrônico. Dessa forma, deseja-se apresentar 

plataformas eletrônicas que possuam facilidade no acesso e eficiente interatividade com os 

colaboradores. Essa interatividade entre estudantes e equipe da biblioteca é compreendida 

pela dimensão responsividade (JOHARI; ZAINAB, 2007). Aqui, características como a 

disposição em ensinar (modo presencial, online e/ou telefone) a pesquisa pela disponibilidade 

dos documentos (JOHARI; ZAINAB, 2007) e a habilidade de atender os estudantes são 

consideradas cruciais na avaliação da qualidade desses serviços (MAHMOUD; KHALIFA, 

2015). 

Apesar da verificação de aplicação dos questionários em IESs públicas (Tabela 2), 

apenas três trabalhos intencionalmente investigaram a influência e as características das 

dimensões da qualidade presentes nessas instituições (CALVO-PORRAL et al., 2013; 

HAMID; YIP, 2019; MWIYA et al., 2019). Notou-se que a dimensão confiabilidade 
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representa o dobro quando comparada às instituições públicas, indicando oportunidades de 

ações de melhorias nessa vertente (HAMID; YIP, 2019). Percebeu-se ainda que instituições 

privadas possuem melhores programas de avaliação da qualidade dos serviços do que centros 

públicos, e apresentam melhores resultados em quase todas as dimensões da qualidade, exceto 

tangibilidade, devido ao desenvolvimento da profissionalização  dos estudantes e a sua 

relação com o mercado de trabalho (CALVO-PORRAL et al., 2013). 

Diversos autores abordaram a necessidade de ampliação da utilização do questionário 

em outros segmentos, neste caso, cursos e/ou áreas não acadêmicas, como a principal 

limitação de pesquisa identificada. De acordo com os resultados, as generalizações sobre os 

resultados devem ser realizadas com precaução, uma vez que a verificação dos itens de 

avaliação pela população analisada foi permitida por respostas homogêneas como por 

exemplo, mesma universidade, curso ou país (ABDULLAH, 2005, 2006b, 2006a; 

BROCHADO, 2009; CALVO-PORRAL et al., 2013; LAW, 2013; MAHMOUD; KHALIFA, 

2015; MANDAL; GUPTA, 2019; RODRIGUES et al., 2011; SONI; GOVENDER, 2018). 

Salienta-se ainda que a construção dos elementos para a investigação da qualidade de serviços 

em IESs varia de acordo com o tipo de instituição a ser avaliada (HAMID; YIP, 2019) uma 

vez que foi percebida a utilização da adaptação do SERVPERF em 9 dos 15 artigos 

selecionados (CALVO-PORRAl et al., 2013; DALATI; AL HAMWI, 2016; HAMID; YIP, 

2019; JOHARI; ZAINAB, 2007; MAHMOUD; KHALIFA, 2015; MANDAL; GUPTA, 2019; 

MWIYA et al., 2019; NEJATI & NEJATI, 2008; SONI; GOVENDEr, 2018). 

Porém, de uma maneira geral, compreende-se que as cinco dimensões da qualidade de 

desempenho de serviços são responsáveis pela satisfação geral dos estudantes em IESs, e 

consequentemente, transforma-se em um relacionamento de lealdade e reputação de 

marketing positivo (MWIYA et al., 2019). Apesar disso, notou-se a dimensão segurança com 

os menores índices, representando que IESs devem colocar esforços nessas áreas (CALVO-

PORRAL et al., 2013; RODRIGUES et al., 2011). Por fim, observou-se a relação positiva 

entre a percepção da qualidade de serviços, satisfação dos estudantes, serviços e elaboração 

justa dos preços ofertados por instituições privadas (DALATI; AL HAMWI, 2016). 

Portanto, identificou-se entre as pesquisas analisadas que ainda não há consenso na 

priorização das dimensões da qualidade devido às características singulares de aplicação de 

cada estudo. Diversos trabalhos aplicaram a ferramenta SERVPERF em instituições públicas 

(Tabela 2), apesar disso, como percebido por esta RSL, nenhum trabalho foi desenvolvido em 

IESs brasileiras, especificamente em instituições públicas. Dito isto, a próxima seção desta 
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pesquisa destina-se a elaborar um questionário baseado nos itens do instrumento SERVERPF 

para avaliar a qualidade de serviços em um instituto federal de ensino superior. 

 

3 METODOLOGIA 

 
A partir da apresentação da problemática de pesquisa (seção 1) e dos resultados 

obtidos na RSL referente à aplicação do instrumento SERVPERF em IESs (seção 2), 

definiram 

-se as próximas etapas do trabalho em: definição do ambiente de estudo (etapa 1), 

elaboração e aplicação do questionário piloto e final (etapa 2), análise de dados (etapa 3) e 

discussão dos resultados (etapa 4), descritas a seguir. 

 

3.1 Etapa 1: Definição do ambiente de estudo 

 

Definiu-se uma IP de ensino como IES a ser analisada. A instituição apresenta 

diversos campi no estado em que está localizada e promove a oferta de cursos de qualificação 

profissional, técnicos, especialização técnica de nível médio, graduação e pós graduação para 

mais de 36 mil alunos. Especificamente, um dos campi da instituição será abordado por 

promover a capacitação de estudantes do curso de bacharelado em engenharia de produção, 

público-alvo desta pesquisa. 

Dentre os setores pedagógicos da instituição, encontra-se um departamento de suporte 

ao ensino (DSE). Selecionou-se esse departamento devido ao fato de fornecer suporte a todas 

as atividades pertinentes ao desenvolvimento do processo educativo na instituição. 

Atualmente, o DSE é formado por um coordenador, três servidores e duas estagiárias. As 

principais atribuições estão relacionadas: ao cumprimento do código de ética dos discentes, ao 

zelo pelo cumprimento dos horários de aula e demais atividades letivas, à confecção de 

documentação necessária à identificação do aluno, à atualização do registro de ocorrências 

diárias no sistema acadêmico e ao controle da utilização dos espaços físicos destinados às 

atividades de ensino no campus. Apesar de um regimento interno definido, percebeu-se que os 

estudantes apresentam dificuldades em compreender a oferta dos principais serviços 

promovidos pelo DSE. Consequentemente, dificulta-se a percepção do nível de qualidade 

referente aos serviços ofertados aos estudantes. 

Este trabalho apresenta uma abordagem quantitativa devido à presença de cálculos 

numéricos promovidos por meio de técnicas estatísticas para alcançar os resultados 
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(WAINER, 2007) a fim de determinar a resposta de um público-alvo (MANZATO; SANTOS, 

2012). Além disso, a pesquisa possui abordagem qualitativa, pois, apesar da utilização de 

ferramentas estatísticas na análise de dados, os resultados obtidos foram promovidos a partir 

do valor, sensibilização e percepção individual dos participantes (LUDKE; ANDRÉ, 1986). 

Ainda, o desenvolvimento ocorreu por meio de um estudo de caso, de modo a permitir a 

melhora da compreensão de um evento empírico (VOSS et al., 2002; YIN, 2017) a partir da 

investigação aprofundada de um problema (GIL, 2007) por meio de um questionário baseado 

nos constructos do SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992). Este estudo de caso é 

caracterizado como singular, pois examina a prestação de serviços dentro de um contexto real 

de um único objeto de estudo (MIGUEL et al., 2012; YIN, 2001). 

 

3.2 Etapa 2: Elaboração e aplicação do questionário piloto e final 

 

A elaboração do questionário realizou-se a partir da adaptação do instrumento 

SERVPERF desenvolvido por Cronin e Taylor (1992). Para o estudo proposto, 10 itens foram 

considerados relevantes para a avaliação dos serviços do DSE (Quadro 1) para a construção 

de um questionário objetivo, rápido e de fácil entendimento. Os itens foram elaborados e 

aprovados em conjunto com o representante do setor (coordenador). A determinação dos itens 

deu-se a partir da realidade do departamento analisado e da necessidade de investigar 

oportunidades de melhorias aos serviços promovidos aos estudantes do campus. 

 

Quadro 1 – Itens de avaliação da qualidade dos serviços do DSE 
Nº Item 
1 Atualização do cadastro das salas/horários das aulas no portal acadêmico para matrículas online. 
2 Confecção/distribuição do documento de identificação ao aluno. 
3 Utilização dos laboratórios de informática. 
4 Atualização dos horários disponibilizados nas portas das salas/laboratórios. 
5 Disposição em ajudar no agendamento das provas de segunda chamada. 
6 Agilidade na comunicação dos acontecimentos que impactem as aulas/funcionamento do campus. 
7 Controle da entrada, permanência e saída de pessoas no campus. 
8 Cordialidade dos colaboradores. 
9 Horário de atendimento (7h às 22h). 
10 Fiscalização/aplicação de penalidades referente ao código de ética do discente no instituto. 

 

 

Inicialmente, desenvolveu-se o questionário piloto a partir de uma reunião com o 

representante do DSE a fim de integrar as funções do órgão com as atividades  específicas 

atribuidas aos alunos do curso de graduação de engenharia de produção. A coleta de dados do 

questionário piloto ocorreu na última semana de novembro de 2019 com 16 estudantes do 
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sexto período. A avaliação da qualidade dos serviços prestados pelo DSE foi mensurada a 

partir de uma escala Likert cujos valores variam de 1 (muito ruim) a 5 (muito bom). De 

acordo com os alunos, percebeu-se que o questionário piloto apresentou perguntas concisas e 

objetivas. Apesar disso, sugeriu-se a inclusão de um campo extra “não sei responder” (nota 

zero) pois algumas dessas atividades ainda não haviam sido utilizadas pelos alunos 

participantes durante esta fase teste. 

Após alterações realizadas, elaborou-se o questionário final. A coleta de dados para o 

questionário final obteve a participação de 235 alunos, dentre as quais 192 repostas são 

válidas, e de acordo com Hair Jr. et al. (2014), representa o mínimo de 30% para uma 

população inferior a 300 participantes. Foram apenas considerados questionários respondidos 

por estudantes que já utilizaram algum serviço do DSE. Assim, as respostas dos itens com 

avaliação nula foram desconsideradas dos cálculos. A aplicação do questionário final foi 

realizada por meio de formulários online via Google Forms pois o período de aplicação (20 de 

janeiro e 20 de fevereiro de 2020) não era letivo. O fluxograma referente aos passos da 

elaboração do questionário é exemplificado na Figura 3. 

 

Figura 3 – Metodologia para aplicação do questionário 

 

 

3.3 Etapa 3: Análise de dados 

 

A seguir, analisaram-se os dados obtidos pela coleta dos questionários avaliados pelos 

alunos (seção 4.1). A análise de dados utilizou o grau de desempenho médio, calculado a 

partir da média aritmética do desempenho de cada item, o desvio padrão e a moda. Esta etapa 

utilizou a assistência do software Microsoft Excel no auxílio aos cálculos. Além disso, 

apresentou-se a priorização dos itens por meio da classificação dos mesmos como crítico, alto, 
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moderado e baixo a partir da aplicação da análise de quartis proposta por Freitas et al. (2006) 

e posteriormente verificada em Freitas et al. (2009), Gonçalves; Freitas (2010) e Gonçalves; 

Belderrain (2012). Nesta pesquisa, objetivou-se analisar os itens de classificação crítica e alta 

aos serviços oferecido pelo DSE a fim de promover a reflexão imediata dos resultados, além 

de sugerir oportunidades de melhoria junto à equipe do setor. 

 

3.4 Etapa 4: Discussão dos resultados 

 

Por fim, a última etapa da pesquisa (seção 4.2) está destinada à discussão dos 

principais resultados encontrados na aplicação do questionário e confrontar com os achados 

da RSL desenvolvida anteriormente (seção 2). Aqui, objetiva-se identificar as contribuições 

(teóricas e práticas) e limitações do trabalho, auxiliando a recomendação de elaboração de 

pesquisas futuras. 

 

4 RESULTADOS E DISCUSSÕES 

 
4.1 Análise de dados 

 
A partir da coleta de dados realizada, analisaram-se os dados por meio da média, 

desvio padrão e moda e classificaram-se os itens de acordo com a análise de quartis proposta 

por Freitas et al. (2006). Como informado anteriormente, apenas os itens caracterizados em 

prioridades crítica e alta serão analisados nesta pesquisa. Os itens foram classificados de 

acordo com as dimensões da qualidade (PARASURAMAN et al., 1988): tangibilidade 

(TAN), confiabilidade (CON), responsividade (RES), segurança (SEG) e empatia (EMP). O 

Quadro a seguir exemplifica os resultados obtidos. 

 

Quadro 2 – Resultados da aplicação dos questionários 
Prioridade Dimensão Nº Média Desvio Padrão Moda 

CRÍTICA 
TAN 7 2,74 1,29 2 
TAN 2 3,15 1,08 3 
RES 6 3,18 1,17 4 

Q1 = 3,18 

ALTA 
RES 4 3,27 1,12 4 
CON 10 3,28 1,03 3 

Q2 = 3,28 

MODERADA 
TAN 3 3,32 1,1 4 
CON 1 3,52 1,03 4 
RES 5 3,65 0,99 4 

Q3 = 3,65 
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BAIXA 
SEG 8 4,12 0,92 4 
CON 9 4,54 0,72 5 

 

 

O controle da segurança na entrada, permanência e saída de pessoas no campus (item 

7), exercida pelo DSE e estabelecida no regimento interno da instituto, envolve a equipe de 

vigilância, bem como os recursos empregados na segurança da instituição, uma vez que o 

acesso aos prédios do campus pelos estudantes é inviabilizado por não existir uma única 

entrada principal. Atualmente, o controle é realizado parcialmente por uma equipe de 

vigilantes, classificando o acesso dos motoristas ao estacionamento do campus em: alunos, 

servidores ou visitantes a partir da declaração verbal do motorista, sem qualquer informação 

de confirmação e/ou cadastramento em sistema de segurança. 

Assim, sugere-se o investimento em recursos de segurança no campus a fim de 

facilitar o controle das pessoas dentro dos prédios, como por exemplo, a delimitação de uma 

portaria principal com um sistema de rastreamento por meio de catracas eletrônicas utilizando 

documentos de identificação (matrícula), já realizada por diversas instituições. Para a 

comunidade que não possui vínculo direto com a instituição, mas utiliza os seus serviços 

(biblioteca), sugere-se à elaboração de um cadastro temporário classificando o acesso como 

visitante. Além disso, estimula-se o planejamento de contratação de um sistema de 

videomonitoramento integrado interno (prédios) e externo (estacionamentos). Assim, gera-se 

melhora no controle de acesso ao campus, na segurança geral dos bens e pessoas e na 

integração da comunicação entre a vigilância e o DSE. De acordo com o representante do 

departamento, o processo relacionado à implementação de catracas eletrônicas em conjunto 

com o sistema de videomonitoramento já está em andamento, porém, devido à pandemia, as 

atividades foram paralisadas e a entrega final foi adiada para o início do segundo semestre de 

2021. 

Conforme informado anteriormente, a documentação do aluno está diretamente 

relacionada ao controle de acesso e permanência de pessoas, bem como à segurança no 

campus. Atualmente, a instituição fornece documento provisório em papel nos 30 primeiros 

dias de aula com validade de um ano, sendo gerado um novo documento provisório por ano 

até o final do curso. De acordo com o representante do departamento, a confecção dos 

documentos de identificação dos alunos (item 2) em material PVC não está sendo realizada 

nos últimos três anos por falta de recursos financeiros. A confecção da documentação em 

PVC seria compatível ao dispositivo eletrônico sugerido no monitoramento utilizado nas 
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catracas eletrônicas. Ademais, o documento de identificação em formato PVC otimiza o 

processo de confecção, pois a elaboração ocorre apenas uma única vez durante o curso, 

evitando retrabalhos e atrasos na confecção.   

A maioria dos alunos informou que a agilidade nas informações que se referem ao 

funcionamento do campus e continuidade das aulas (item 6) ainda é deficiente, causando 

alguns transtornos para alunos que podem receber informes tardiamente. Tais informações 

podem estar relacionadas a eventos extraordinários, como a impossibilidade de acessar o 

campus devido às inundações provocadas pelas chuvas torrenciais, ausência de água nas 

tubulações devido às manutenções preventivas na região, não comparecimento de algum 

professor para lecionar a disciplina por motivos especiais, entre outros. Atualmente, a 

comunicação desses eventos é realizada por meio do envio de mensagem automática via 

sistema acadêmico. Porém, percebe-se a ineficiência deste mecanismo devido à demora na 

atualização da comunicação e muitas dessas mensagens são reconhecidas como spam nos e-

mails dos alunos. Dessa forma, recomenda-se a utilização não só de meios de comunicação 

oficiais da instituição, como também das ferramentas de transmissão de mensagens 

instantâneas por meio da integração com a equipe de tecnologia da informação, por exemplo, 

o envio em mala direta via SMS ou WhatsApp. 

Atualmente a atualização dos horários das aulas e laboratórios de informática (item 4) 

é realizada manualmente a partir da fixação da informação nas portas das salas. Assim, 

dificulta-se o controle e monitoramento da informação, consequentemente, gerando atrasos 

nas correções dos horários e transtornos aos alunos e professores da instituição. Sugere-se a 

informatização do serviço por meio de telas disponibilizadas em pontos focais dentro dos 

prédios e/ou a elaboração de um sistema mobile informando as atividades e ocupação de todas 

as salas e laboratórios. Dessa forma, a informação torna-se ágil, confiável e atualizada em 

tempo real. 

A fiscalização comportamental referente ao cumprimento do código de ética dentro do 

campus (item 10) é realizada a partir da inspeção visual, sendo apenas possível exercer esta 

função quando os alunos estão presencialmente nas áreas comuns do campus. Porém, o DSE 

não atende somente os alunos do curso de graduação em engenharia de produção, mas 

também outros cursos de graduação, ensino médio e cursos técnicos. Assim, sugere-se 

aumentar a equipe do DSE, como a contratação de mais estagiários em períodos diferentes. 

Por fim, em concordância com o sugerido no item 7, a fiscalização dos ambientes comuns 

dentro dos prédios pode ser monitorada pela própria sala do DSE, otimizando o tempo e 

deslocamento dos membros da equipe. De acordo com o representante do departamento, 
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adquiriu-se uma televisão para videomonitoramento na sala do DSE e o projeto de instalação 

de 20 câmeras está em andamento. 

 

4.2 Discussão 

 

A partir da análise de quartis realizada anteriormente (seção 4.1), identificou-se que os 

principais itens 7, 2, 6, 4 e 10 presentes nas prioridades crítica e alto, representam três 

dimensões da qualidade, como a: tangibilidade, responsividade e confiabilidade. Observou-se 

que os itens 7 e 2, apesar de abordarem a dimensão tangibilidade devido à confecção e 

distribuição da documentação estudantil e estrutura física para o acesso ao campus, estão 

diretamente relacionadas à promoção da confiabilidade dos estudantes. Esta relação é 

identificada devido à ineficiência do controle atual de acesso ao campus pelos estudantes pois 

ainda não há uma entrada principal, dificultando as atividades de monitoramento da segurança 

dos ambientes pelos vigilantes. Dessa firma, a revisão desses itens é importante para a 

promoção da confiabilidade nos serviços do DSE, como confirmado no resultado da pesquisa 

realizada em IESs públicas de Hamid & Yip (2019). 

Além disso, a dimensão responsividade, presente nos itens 6 e 4, demonstra que o 

setor apresenta uma deficiência referente à agilidade de informar possíveis alterações das 

atividades do campus, como: cancelamento de aulas, substituições das identificações das salas 

e eventos extraordinários. Apesar disso, verifica-se que tal agilidade é essencial para a 

melhoria da qualidade dos serviços percebida pelos estudantes em IESs (JOHARI; ZAINAB, 

2007; MAHMOUD; KHALIFA, 2015). Portanto, os ajustes nesses serviços elevam as 

oportunidades de melhoria para a avaliação da qualidade nos serviços do DSE. 

Salienta-se que os métodos para o planejamento, elaboração e desenvolvimento dos 

itens do questionário final foram adaptadas do instrumento de avaliação SERVPERF original 

a partir do entendimento das necessidades específicas do atual momento do DSE de acordo 

com o representante do setor no campus, assim como percebido em outras pesquisas do 

portfólio final na RSL (seção 2). Assim, o questionário foi desenvolvido de modo a garantir 

resultados satisfatórios e imediatos para a correção e melhoria da promoção apenas dos 

serviços prioritários pelo setor. Dessa forma, promove-se a alocação de recursos suficientes 

em tais itens, como confirma Abdullah (2006b). 

Além dos ajustes necessários nos itens do instrumento SERVPERF à realidade do 

DSE, destaca-se que a importância do planejamento e utilização do teste piloto com os 

estudantes, assim como percebido em diversos artigos da RSL. Apesar do questionário final 
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ter sido aplicado apenas por estudantes de diferentes turmas no curso de engenharia de 

produção, desconsiderando corpo docente e outras equipes administrativas do instituto 

(CALVO-PORRAL et al., 2013), influenciando as respostas dos questionários devido ao nível 

de experiência individual dos estudantes, esta prática permitiu aproximar os itens de avaliação 

ao cotidiano percebido pelos alunos da instituição. Dessa maneira, elevam-se as 

oportunidades de melhorias práticas nos serviços, confirmando a eficácia da ferramenta em 

IESs. 

Esta pesquisa investigou a influência da qualidade de serviços de um setor específico 

de uma IP, indiretamente responsável pela promoção da educação, porém necessário ao 

desenvolvimento das atividades de uma instituição de ensino, assim como Johari e Zainab 

(2007) e Nejati e Nejati (2008) realizada em bibliotecas universitárias. Dessa forma, salienta-

se a importância da promoção de ferramentas confiáveis e quantitativas para a melhoria 

contínua (BROCHADO, 2009) que também permitam a avaliação dos serviços em setores de 

apoio ao ensino, como o DSE, uma vez que esta atividade é necessária na maioria das 

organizações fornecedoras de serviços (JOHARI; ZAINAB, 2007). 

De uma maneira geral, notou-se que a utilização do questionário como instrumento 

para avaliar a qualidade dos principais serviços ofertados pelo DSE permitiu maior 

proximidade entre as atribuições do setor e a percepção destas pelos alunos, principal objetivo 

desta pesquisa. Com isso, os benefícios da promoção da investigação da qualidade de serviços 

podem não ser apenas observados para o departamento no campus estudado, mas também 

para as outras 21 coordenadorias de apoio ao ensino no estado analisado e aos diversos setores 

relacionados às atividades de apoio ao ensino pedagógico dispersados nas IESs no Brasil. 

Desta forma, novas alterações nos constructos do instrumento devem ser realizadas de modo a 

garantir que os resultados sejam adequados à realidade total do ambiente investigado, indo ao 

encontro dos achados de Rodrigues et al. (2011) e Hamid e Yip (2019). 

 

5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Este trabalho objetivou elaborar e aplicar um questionário com 10 itens baseado no 

instrumento SERVPERF para avaliar a qualidade de serviços ofertados por um órgão de apoio 

ao ensino em uma IES, especificamente em uma IP. Como resultados da pesquisa, 

identificaram-se cinco itens classificados em prioridades crítica e alta a partir da análise de 

quartis. Tais itens foram relacionados às dimensões da qualidade em serviços, como por 

exemplo a tangibilidade, responsividade e confiabilidade. Os resultados do instrumento 
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permitiram que o setor compreenda quais são as principais atividades fornecidas que 

demandam melhorias imediatas. 

Nota-se que esta pesquisa apresenta contribuições teóricas e práticas. Primeiramente, 

compreende-se que, até o momento de elaboração deste trabalho, para o conhecimento dos 

autores, ainda não foram desenvolvidas pesquisas referentes apenas à investigação do 

instrumento SERVPERF em IESs por meio de RSL, apesar do instrumento ter sido 

desenvolvido há quase três décadas. Ainda, como apresentado nos resultados da RSL, não foi 

verificada a investigação do SERVPERF em IP de ensino brasileiras. Dessa forma, a principal 

contribuição acadêmica deste trabalho está relacionada à expansão e disseminação do 

conhecimento desta área na literatura, como percebido na seção 2. 

Além disso, percebeu-se que a aplicação do questionário na instituição analisada 

permitiu que o setor de apoio ao ensino seja capaz de compreender, corrigir e melhorar os 

serviços como prioritários pelos estudantes a fim de elevar a qualidade da promoção de suas 

atividades, consequentemente, promovendo a cultura de melhoria contínua no instituto. 

Assim, sugere-se que a repetibilidade em outras IEs no estado é viável, porém, passiva de 

adaptações. Ainda, esta pesquisa permitiu maior envolvimento e interação pelos estudantes 

em auxiliar a promoção de melhorias do órgão para o instituto. 

Apesar das contribuições apresentadas, entende-se que este trabalho também apresenta 

limitações. Destacam-se: (i) a viabilidade para a aplicação do questionário em outras IPs no 

estado devem ser realizadas com cautela, uma vez que existem características singulares à 

este ambiente; (ii) a validação da consistência interna dos resultados da amostra a partir do 

alfa de Cronbach (Cronbach, 1951) não foi permitida devido à presença da atribuição da nota 

zero no instrumento desenvolvido, que apesar da desconsideração desses valores, impactou 

em resultados abaixo do aceitável; (iii) o questionário não investigou características 

relacionadas à dimensão empatia, considerada importante na avaliação da qualidade dos 

serviços; e por fim, (iv) assim como diversas pesquisas encontradas na seção 2, percebeu-se 

que os resultados desta pesquisa não podem ser generalizados devido à implementação do 

questionário em apenas um ambiente de estudo e mesmo perfil de respondentes. 

Dessa maneira, fazem-se algumas sugestões para trabalhos futuros. Inicialmente, 

recomenda-se a realização de ajustes para permitir que o instrumento seja adequado aos 

diferentes setores de apoio ao ensino presentes em IESs, como por exemplo: reestruturação do 

questionário a partir da eliminação das notas de avaliações zero e utilização de respostas dos 

estudantes dos últimos dois anos do cursos de graduação para elevar a confiabilidade das 

respostas na amostra devido à experiência e percepção dos serviços desses estudantes, assim 
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como Calvo-Porral et al. (2013), Mandal e Gupta (2019) e Mwiya et al. (2019). Além disso, 

deseja-se que outras pesquisas sejam realizadas a partir da investigação de diferentes 

públicos-alvo à setores de apoio ao ensino de modo a garantir heterogeneidade da população 

da amostra. Ademais, indica-se comparar os resultados da aplicação do instrumento desta 

pesquisa com a investigação da adaptação dos 22 itens originais do SERVPERF, 

independentemente dos ajustes necessários à realidade da instituição. Por fim, sugere-se a 

aplicação de um questionário baseado no instrumento SERVPERF voltado à promoção dos 

serviços de todo o ambiente da instituição, não só  de um setor específico. 
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