
Progressão da qualidade em serviços em uma ins  tuição de ensino superior privada: 
aplicação do modelo SERVPERF

---------
Service quality progression in a private higher educa  on ins  tu  on: applica  on of the 

SERVPERF model
---------

Progresión de la calidad de los servicios en una ins  tución privada de enseñanza superior: 
aplicación del modelo SERVPERF

Adriana dos Santos Prado Sadoyama1

Gabriel Antônio Amaral da Silva2

Geraldo Sadoyama Leal3

Resumo: A qualidade em serviços educacionais no ensino superior tem sido tema de diversos estudos brasileiros. Com 
o obje  vo de mensurar a Qualidade Percebida em uma IES privada no interior de Minas Gerais e comparar com estudo 
anterior na mesma ins  tuição, aplicou-se a escala SERVPERF a docentes, discentes e gestores. Os resultados apontaram 
que a dimensão tangibilidade foi a mais mal avaliada e a dimensão presteza, a mais bem avaliada. Só houve diferença 
esta  s  camente signifi cante na qualidade percebida por docentes e discentes em uma variável. Na comparação entre 
estudos, houve progressão na qualidade percebida em 16 das 22 variáveis estudadas. 

Palavras-chave: Educação. Ensino Superior. Qualidade. Serviços.  

Abstract: The quality of teaching services in higher educa  on has been the subject of several Brazilian studies. With 
the objec  ve of measuring the Perceived Quality in a private HEI in the interior of Minas Gerais and comparing with 
the previous study in the same ins  tu  on, the SERVPERF scale was applied to professors, students and managers. The 
tangibility was the worst result, and the dimension well dimensioned. There was only a sta  s  cally signifi cant diff erence 
in the quality perceived by professors and students in one variable. Comparing perceived studies, there was progression in 
quality in 16 of the 22 variables studied. 

Keywords: Educa  on. Quality. Services. University educa  on   

Resumen: La calidad de los servicios educa  vos en la educación superior ha sido objeto de varios estudios brasileños. 
Con el obje  vo de medir la Calidad Percibida en una IES privada del interior de Minas Gerais y compararla con un 
estudio anterior en la misma ins  tución, se aplicó la escala SERVPERF a profesores, estudiantes y direc  vos. Los 
resultados mostraron que la dimensión tangibilidad fue la peor evaluada y la dimensión pron  tud, la mejor evaluada. 
Solo hubo diferencia estadís  camente signifi ca  va en la calidad percibida por profesores y estudiantes en una variable. 
Al comparar los estudios, hubo una progresión en la calidad percibida en 16 de las 22 variables estudiadas
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1 INTRODUÇÃO
 
Dado o crescente interesse inves  ga  vo 

no tema Qualidade em Serviços, Ferreira e Sa-
doyama (2016) desenvolveram um estudo in  -
tulado “Avaliação da qualidade de serviços em 
uma ins  tuição privada de ensino superior do 
Alto Paranaíba/MG”. Os pesquisadores opta-
ram por aplicar o instrumento de coleta de da-
dos Service Quality Gap Analysis, SERVQUAL, 
para discentes e docentes dos cursos de Ad-
ministração, Engenharia Agronômica e Peda-
gogia, além de quatro gestores. Os resultados 
do trabalho apontaram uma qualidade insat-
isfatória em todas as dimensões estudadas. 
Após o estudo, a gestão da ins  tuição imple-
mentou mudanças pontuais internas como 
inves  mentos em tecnologia, pessoas e, prin-
cipalmente em estrutura  sica. Houve ajustes 
na gestão com a criação de departamentos 
internos de Marke  ng, Gestão de Pessoas, 
acompanhamento profi ssional na gestão fi -
nanceira e maior atenção ao plano de carreira 
dos professores. Essas intervenções podem 
ter se traduzido em avanços na percepção de 
qualidade dos usuários dos serviços.

 Assim, se fez jus  fi cou a realização de 
novo estudo com o obje  vo de mensurar a 
percepção da qualidade dos serviços educa-
cionais por meio da escala SERVPERF aplicada 
aos discentes, docentes e gestores da ins  tu-
ição de ensino superior (IES). O estudo buscou 
responder o seguinte problema de pesquisa: 
houve alteração na Qualidade Percebida dos 
Serviços (QPS) educacionais na Ins  tuição de 
Ensino Superior pesquisada considerando as 
percepções de qualidade verifi cadas no estu-
do de Ferreira e Sadoyama (2016)?

 Inicialmente, analisou-se as médias das 
respostas fornecidas pelos par  cipantes a um 
ques  onário aplicado. As 22 variáveis do in-
strumento estavam divididas em 5 dimensões.  
Verifi cou-se se houve diferença na Qualidade 
Percebida pelos professores e alunos do pre-
sente estudo. Por fi m, verifi cou-se se houve 
diferença entre a Qualidade Percebida pelos 
par  cipantes do presente estudo e pelos par-
 cipantes da pesquisa de Ferreira e Sadoyama 

(2016).

2 MENSURAÇÃO DA QUALIDADE EM SERVIÇOS: 
EVOLUÇÃO TEÓRICA 

Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p. 4) 
conceituam serviços como “[...] atos, proces-
sos e atuações” e acrescentam que são “[...] 
todas as a  vidades econômicas cujo resulta-
do não é  um simples produto  sico [...]”. De 
maneira similar, Las Casas (2008, p. 4) afi rma 
que serviços são “atos, ações, desempenho” e 
complementa que a economia contemporânea 
exige que, mesmo os bens, sejam oferecidos 
com serviços agregados. Assim, é preciso en-
tender os produtos e serviços em uma escala 
que vai da oferta de bens  sicos puros, pas-
sando pelos híbridos, até chegar aos serviços 
puros, que são totalmente intangíveis.

Caracterís  cas como intangibilidade, het-
erogeneidade e inseparabilidade contribuem 
para um par  cular entendimento do que 
é qualidade em serviços. Esse conjunto de 
atributos colabora para que a percepção de 
qualidade se concentre na experiência, como 
afi rmam Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020), ou 
seja, no sen  mento do usuário em relação 
ao serviço experimentado. O resultado dessa 
experiência será um sen  mento de sa  sfação 
ou insa  sfação. Para que se chegue a esse 
resultado, o usuário do serviço comparará as 
expecta  vas com a percepção. Sempre que a 
percepção superar as expecta  vas o cliente se 
sen  rá sa  sfeito. Percebe-se que a qualidade 
em serviço é resultado da combinação de uma 
parte referente ao prestador e outra parte 
referente ao cliente. A maneira como o ser-
viço é ofertado o fornecedor pode controlar a 
fi m de aumentar a qualidade. Porém, no que 
tange à percepção por parte do cliente não é 
possível controlar com precisão. A percepção 
é infl uenciada pelas experiências, pelas car-
acterís  cas individuais, pela comparação com 
serviços similares, pelas questões culturais, 
pelas posições sociais e por outras variáveis. 
É necessário, portanto, compreender as par-
 cularidades do público-alvo a fi m de defi nir o 

escopo dos processos per  nentes ao forneci-
mento de um serviço que atenda às expecta  -
vas desses clientes, como cita Las Casas (2019). 

A mensuração da qualidade em serviços 
é  mo  vo de verdadeiros confrontos teóricos 
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e divergências entre grupos de pesquisadores 
há pelo menos 30 anos, como citam Souto e 
Correia-Neto (2017). Parasuraman, Zeithaml 
e Berry (1985) publicaram um importante 
estudo exploratório no Journal of Marke  ng 
cujos resultados serviram de base para um in-
tenso diálogo acerca do melhor método para 
se mensurar a qualidade em serviços. A par  r 
dos resultados, formularam o modelo de la-
cunas, que fi cou assim conhecido pois iden  -
fi cou cinco lacunas de qualidade que podem 
surgir durante a prestação de um serviço. Os 
cinco gargalos ou gaps em um processo de ser-
viços podem levar à insa  sfação dos usuários, 
são eles: I) falta de conhecimento das expec-
ta  vas dos clientes (Gap 1); II) difi culdade em 
desenhar um serviço adequado às expecta  -
vas dos clientes (Gap 2); III) incapacidade de 
fornecer o serviço que foi desenhado (Gap 3); 
IV) diferença entre o serviço fornecido e a co-
municação feita (Gap 4); V) inconsistência en-
tre o serviço esperado pelo cliente e o serviço 
fornecido (Gap 5).

A par  r da compreensão das lacunas de 
qualidade e amparados em estudo anterior de 
Churchill e Surprenant (1982), Parasuraman, 
Zeithaml e Berry (1985) formularam o modelo 
de mensuração da qualidade a par  r do para-
digma da desconfi rmação de expecta  vas. O 
modelo proposto compara a expecta  va do 
usuário antes de experimentar um serviço 
com a sua percepção logo após a experiência. 
Essa comparação leva à chamada Qualidade 
Percebida em Serviços (QPS), medida pela es-
cala denominada Service Quality Gap Analysis, 
SERVQUAL, como citam Lopes, Hernandez e 
Nohara (2009).

Os pesquisadores Cronin e Taylor (1992) 
cri  caram o modelo de desconfi rmação de ex-
pecta  vas em um estudo publicado também 

no Journal of Marke  ng. Argumentaram que, 
para mensuração da qualidade percebida em 
serviços, era desnecessário aplicar dois ques-
 onários, um para mensurar a expecta  va dos 

usurários e outro para mensurar a percepção. 
Propuseram a escala Service Performance 
Model, SERVPERF, cujas dimensões e variáveis 
são as mesmas da escala SERVQUAL, propos-
ta por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991), 
sendo 5 dimensões e 22 variáveis. Porém, no 
modelo SERVPERF se aplica apenas um ques-
 onário onde o usuário avalia a performance 

do serviço.
 As escalas SERVQUAL e  SERVPERF têm 

sido amplamente u  lizadas para mensurar a 
qualidade percebida em serviços, inclusive 
serviços educacionais, como citam Silva e Leal 
(2020) e Souto e Correia-Neto (2017). As duas 
ferramentas apresentam resultados muito 
semelhantes, porém, a SERVPERF apresenta 
bene  cios como redução de custos e tempo 
de aplicação.  

3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS
 
Esta pesquisa se caracteriza como aplica-

da, com obje  vos descri  vos, recorte trans-
versal e abordagem quan  ta  va para coleta 
e tratamento dos dados. A ins  tuição par  ci-
pante é uma pequena faculdade privada do 
interior de Minas Gerais. A população-alvo do 
estudo foi composta por 5 discentes do cur-
so de Administração, 58 discentes do curso 
de Engenharia Agronômica, 17 discentes do 
curso de Pedagogia, 5 docentes do curso de 
Administração, 10 docentes do curso de En-
genharia Agronômica, 5 docentes do curso de 
Pedagogia e 3 gestores. Portanto, a amostra 
é cons  tuída de 103 indivíduos, conforme 
Quadro 1.
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Quadro 1 - População e amostra estudada

Como um dos obje  vos do estudo era com-
parar os resultados com o estudo de Ferreira e 
Sadoyama (2016), a escolha da população-alvo 
se deu de forma a reproduzir a escolha desses 
autores a fi m de não interferir nos resultados 
do estudo. Foram incluídos discentes matricu-
lados em pelo menos uma disciplina no semes-
tre de coleta e frequentando regularmente 
com pelo menos 75% de frequência os cursos 
citados, professores que ministram pelo menos 
uma disciplina nesses mesmos cursos, além da 
coordenadora acadêmica, gestor de Recursos 
Humanos e gestor fi nanceiro. Foram excluídos 
discentes que não es  veram matriculados em 
nenhuma disciplina no semestre de coleta, 
que trancaram o curso em sua totalidade ou 
que não estavam frequentando regularmente 
os cursos com pelo menos 75% de frequência. 
Foram excluídos também docentes que lecio-
nam somente em outros cursos além dos três 
citados, gestores de outras áreas além da co-
ordenação acadêmica, Recursos Humanos e 
fi nanceiro.

Para coletar os dados foi u  lizado o modelo 
SERVPERF para mensuração da Percepção da 
Qualidade em Serviços, elaborado por Cronin 
e Taylor (1992). A escala aplicada na presente 
pesquisa e o instrumento para coleta de dados 

sociodemográfi cos seguiram a adaptação real-
izada por Ferreira e Sadoyama (2016). Assim, 
foi u  lizado o segundo ques  onário daquela 
pesquisa, uma vez que naquela ocasião os pes-
quisadores aplicaram o modelo SERVQUAL, ou 
seja, um ques  onário para mensurar expecta-
 va e outro para mensurar percepção. Nesse 

presente estudo optou-se por aplicar somente 
o ques  onário para mensurar a performance 
(percepção) como orienta o modelo SERVPERF.

O modelo SERVPERF aborda 22 itens dis-
tribuídos em cinco dimensões (Tangibilidade, 
Confi abilidade, Presteza, Segurança e Empa  a) 
como mostra o quadro 2. Os 22 itens foram 
transformados em um ques  onário aplicado 
para mensurar a Qualidade Percebida pelos 
par  cipantes quanto aos serviços educacio-
nais prestados pela IES estudada. Os par  ci-
pantes pontuaram suas percepções fornecen-
do respostas em uma escala do  po Likert de 
7 pontos. As médias das respostas de todos os 
itens forneceram informações que foram com-
paradas com o estudo de Ferreira e Sadoyama 
(2016). A pesquisa somente foi executada 
mediante aprovação do Comitê de É  ca em 
Pesquisa via Plataforma Brasil. Tramitou sob 
o protocolo número 48403321.8.0000.0164 e 
foi aprovada pelo parecer número 5.145.243.
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Quadro 2 - Variáveis e dimensões de pesquisa

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Os dados coletados foram analisados com 
auxílio dos so  wares esta  s  cos IBM SPSS 
versão 21 e Excel. Realizou-se um teste piloto 
com 5 par  cipantes, sendo 3 discentes, 1 do-
cente e 1 gestor. O teste permi  u compreender 
melhor a dinâmica de aplicação dos ques  on-
ários e as principais dúvidas dos par  cipantes. 
A par  r do teste piloto, a consistência interna 
da escala foi testada por meio do teste Alfa 
de Cronbach que retornou o valor de 0,75. A 
consistência interna é medida pela correlação 
média entre as respostas dadas a todos os 
itens. Segundo Hora, Monteiro e Arica (2010), 
não há um consenso acerca da interpretação 
dos valores que conferem confi abilidade a um 

instrumento. Porém, os mesmos autores ar-
gumentam que se encontra em grande parte 
da literatura o valor mínimo aceitável de 0,70 
para que uma escala seja considerada consis-
tente.

Os dados da pesquisa foram transforma-
dos em um banco de dados organizado no 
so  ware Excel e que foi u  lizado posterior-
mente também no SPSS, como já mencionado. 
Incialmente, foram interpretados mediante 
esta  s  cas descri  vas (média e desvio padrão) 
das percepções dos três grupos de atores. As 
médias foram ordenadas de forma crescente e 
divididas em quar  s a fi m de se iden  fi car os 
grupos de variáveis crí  cas. Para comparação 
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entre estudos o pesquisador u  lizou também 
o banco de dados original do estudo de Fer-
reira e Sadoyama (2016).

Testou-se as seguintes hipóteses por meio 
do teste-u de Mann-Whitney:  

a) H0a: Não há diferença na Percepção da 
Qualidade em Serviços dos docentes e discen-
tes par  cipantes da presente pesquisa.

b) H1a: Há diferença na Percepção da 
Qualidade em Serviços dos docentes e discen-
tes par  cipantes da presente pesquisa.

c) Por meio do teste-t de Student, com 
confi abilidade de 95%, foram testadas as se-
guintes hipóteses para cada um dos 22 itens 
da escala:

Figura 1 - Caracterís  cas sociodemográfi cas da amostra

d) H0b: Não há diferença entre a média da 
Percepção da Qualidade em Serviços dos par-
 cipantes do estudo de Ferreira e Sadoyama 

(2016) e dos par  cipantes do presente estudo.
e) H1b: Há diferença entre a média da 

Percepção da Qualidade em Serviços dos par-
 cipantes do estudo de Ferreira e Sadoyama 

(2016) e dos par  cipantes do presente estudo.

4 RESULTADOS E DISCUSSÃO

Conforme dados da Figura 1, é possível 
classifi car a amostra como predominante-
mente jovem, com parte considerável ainda 
cursando o ensino superior e com renda men-
sal abaixo da média nacional.               

As respostas provenientes da escala 
Likert de 7 pontos, onde 1 correspondia a 
“discordo totalmente” e 7, “concordo total-
mente”, foram estudadas mediante cálculo 
das médias de cada um dos 22 itens da escala 
SERVPERF. O quadro 3 apresenta as médias 
ordenadas de maneira crescente, da variável 
mais mal avaliada, ou seja, de média menor, 
para a variável mais bem avaliada, de média 

maior. A par  r dessa ordenação foi realizada 
uma divisão em quar  s. O primeiro quar  l, 
de cor vermelha, representa o conjunto de 
variáveis que necessitam de maior atenção, 
assim como o segundo quar  l, de cor laranja. 
O terceiro quar  l, de cor amarela, e o úl  mo 
quar  l, de cor verde, apresentam grau de at-
enção menor por conterem as variáveis mais 
bem avaliadas.
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Quadro 3 - Média geral da Qualidade Percebida por todos os par  cipantes nas 22 variáveis 
divididas em quar  s

A divisão em quar  s permi  u a realiza-
ção de uma avaliação rela  va dentro das 22 
variáveis estudadas. Para melhor compreender 
a Qualidade Percebida pelos indivíduos par-
 cipantes do estudo, os resultados das 22 

variáveis pesquisadas serão apresentados a 
seguir separadas nas 5 dimensões e divididas 
também pelos grupos de par  cipantes (profes-
sores, alunos e gestores), além da média de 
respostas geral, ou seja, dos três grupos em 
conjunto.

4.1 QUALIDADE PERCEBIDA PELOS PARTICIPANTES 
POR DIMENSÕES

Das cinco dimensões estudadas, a tangibili-
dade foi aquela que apresentou pior média de 

avaliação geral, 5,30, como mostra o quadro 4. 
Quatro itens dessa dimensão apareceram den-
tre os onze com as piores avaliações. O item 6, 
que avaliou o site e portal acadêmico, apare-
ceu como o terceiro mais mal avaliado dentre 
os 22 itens da escala e despertou a atenção por 
ser também o mais mal avaliado da dimensão 
tangibilidade. É relevante considerar que a in-
s  tuição funcionou durante parte considerável 
dos anos de 2020 e 2021 de forma remota, 
com aulas acontecendo via plataformas digi-
tais. Com exceção dos ingressantes de 2022, 
os demais par  cipantes desse estudo  veram 
a experiência das aulas remotas durante um 
momento social delicado em decorrência da 
pandemia de COVID-19. Essa experiência pode 
ter infl uenciado na avaliação do item 6.

Quadro 4 - Percepção de qualidade geral e por grupos
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Os itens 2, que avaliou equipamentos 
como lousas e carteiras, 3, que avaliou o 
acervo bibliográfi co e 4, que diz respeito aos 
recursos computacionais, também apresenta-
ram médias gerais que os colocaram no pri-
meiro quar  l das variáveis mais mal avaliadas, 
conforme dados presentes no quadros 3 e 4. 
Pode-se entender que é mais um indica  vo de 
que os par  cipantes consideraram os aspec-
tos tangíveis como aqueles que entregam me-
nos qualidade dentro da ins  tuição. O item 1, 
referente às instalações  sicas como salas de 
aula e banheiros, foi o oitavo mais mal avaliado 
geral com média 5,41 e se apresentou como 
uma variável que atende rela  vamente bem 
às expecta  vas quando comparada às demais 
variáveis da dimensão tangibilidade.

O estudo de Silva e Leal (2020) já apon-
tava para o fato de a dimensão tangibilidade 
aparecer dentre as mais bem avaliadas em 
algumas pesquisas enquanto aparecia den-
tre as piores em outras pesquisas brasileiras. 
Essa dicotomia já sugeria que as IES brasilei-
ras são bastante desiguais no que diz respeito 
aos aspectos tangíveis ou que os par  cipantes 
das diferentes pesquisas apresentavam expec-
ta  vas muito diferentes. Os resultados deste 
presente estudo o coloca junto àqueles que 
 veram a dimensão tangibilidade como a mais 

mal avaliada, como os trabalhos de Marinho e 
Poff o (2016)  e de Milan et al (2014).

Por sua vez, a dimensão confi abilidade é 
descrita por Parasuraman, Zeithaml e Berry 

(1991) como a capacidade de entregar o ser-
viço da maneira que foi prome  do ao cliente. 
Na presente pesquisa a dimensão confi abili-
dade apresentou a segunda menor média ger-
al, 5,40, como mostra o quadro 4. O item 9, que 
avaliou se a ins  tuição monitora a frequência 
dos alunos e busca resolver esse problema, foi 
o mais mal avaliado nessa dimensão e o se-
gundo item mais mal avaliado dentre todos os 
22 da escala, com média 5,08. Essa variável se 
despontou como uma das que merecem mais 
atenção por parte da gestão pois o resultado 
sugere que pode haver pontos a melhorar 
nesse quesito.

O item 10, que avaliou se as normas e 
procedimentos da ins  tuição são claros, apre-
sentou média 5,39 e apareceu como a sé  ma 
mais mal avaliada dentre as 22 da escala. Esse 
resultado sugere que a expecta  va está sendo 
atendida rela  vamente bem quando compara-
da às demais variáveis. Por fi m, os itens 7, que 
diz respeito à resolução de problemas por par-
te dos gestores, e 8, que avaliou a percepção 
quanto aos projetos pedagógicos dos cursos, 
foram os dois mais bem avaliados da dimensão 
confi abilidade. Esses dois itens também apa-
receram na décima primeira e décima segunda 
posição, respec  vamente, dentre os mais mal 
avaliados, considerando as 22 variáveis. Em 
uma avaliação rela  va, pode-se considerar 
que essas duas variáveis foram avaliadas próx-
imo à mediana do estudo e demanda atenção 
moderada.
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O estudo de Ton  ni e Walter (2011), ao 
estudar a não linearidade das dimensões 
da qualidade, oferece contribuições impor-
tantes acerca da confi abilidade. Os autores 
concluíram que a confi ança nas pessoas é 
uma dimensão denominada por eles de ob-
rigatória. Quando mal avaliada, reduz consid-
eravelmente a avaliação global de qualidade. 
Porém, quando bem avaliada, não eleva na 
mesma proporção o nível de avaliação global 
de qualidade. Portanto, é uma dimensão que 
demanda atenção especial quando surge den-
tre as mais mal avaliadas, como é o caso do 
presente estudo. Essa refl exão sugere uma at-
enção especial por parte da gestão da IES aqui 
pesquisada à dimensão confi abilidade.

Os autores Parasuraman, Zeithaml e Ber-
ry (1991) conceituaram a dimensão presteza 
como um desejo em ajudar os usuários de um 
serviço de maneira ágil e dedicada. Ao anal-
isar a média geral dessa dimensão na presente 
pesquisa, é possível perceber que o resultado 
de média 5,69 foi muito similar às duas dimen-
sões restantes, que são segurança (5,67) e em-
pa  a 5,68). Ao analisar isoladamente as médi-
as gerais das quatro variáveis que compõem a 
dimensão presteza, também é possível perce-
ber que foram rela  vamente bem avaliadas. O 
item 12, que diz respeito à agilidade do serviço 
prestado pela secretaria, foi o mais mal avali-
ado nessa dimensão, com média 5,41. Apesar 
disso, foi somente a nona pior avaliação den-
tre as 22 variáveis pesquisadas, como mostra 
o quadro 3.

O item 11, referente à disposição dos fun-
cionários em ajudar os usuários do serviço, o 
item 13, que avaliou a disponibilidade da co-
ordenação acadêmica, juntamente com o item 
14, que avaliou a disposição dos professores 
em inves  gar e sanar as causas de difi culdades 
dos alunos, foram rela  vamente bem avali-
ados e apareceram no terceiro e no quarto 
quar  s. O destaque posi  vo da dimensão pre-
steza foi o item 13, com média 5,94, segunda 
melhor avaliação dentre as 22 variáveis. Por-
tanto, o serviço prestado pelas coordenações 
acadêmicas dos três cursos estudados parece 
atender de maneira sa  sfatória às expecta  -
vas dos usuários.

O trabalho de Milan et al (2014) merece 
ser aqui citado pois encontrou resultados que 
parecem sugerir as dimensões mais intangíveis, 
como é o caso da dimensão presteza, como 
aquelas que mais impactam a sa  sfação geral 
dos usuários. Esse resultado se assemelha aos 
aqui encontrados na presente pesquisa. Porém, 
Ton  ni e Walter (2011) afi rmam que a dimen-
são presteza é atra  va, ou seja, mesmo quando 
bem avaliada não eleva a Qualidade Percebida 
na mesma proporção que a reduz, quando é 
mal avaliada. De modo geral, as variáveis aqui 
estudadas não parecem necessitar de atenção 
prioritária por parte da gestão da IES.

Já a dimensão segurança apresentou uma 
par  cularidade interessante quanto às avalia-
ções individuais de suas variáveis: conteve a 
variável mais bem avaliada (item 15) ao mes-
mo tempo que apresentou a variável mais mal 
avaliada (item 17) dentre as 22 variáveis deste 
estudo. A dimensão segurança é descrita por 
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991) como a 
capacidade de desenhar e oferecer um serviço 
que atenda às expecta  vas dos clientes.

O item 15, que avaliou a postura, capacita-
ção e conhecimento dos professores, apresen-
tou a maior média (6,12) de avaliação dentre 
todos os itens da escala aplicada, como mostra 
o quadro 4. Silva e Leal (2020), ao analisar 8 
ar  gos em uma revisão integra  va, já haviam 
concluído que o corpo docente é uma variável 
que exerce forte infl uência na percepção de 
qualidade dos usuários de serviços educa-
cionais. Além disso, os resultados do estudo 
desses autores evidenciaram que essa variável 
exerceu infl uência sobre a Qualidade Percebi-
da em metade dos trabalhos analisados. Por-
tanto, os resultados dessa variável na presente 
pesquisa parecem estar alinhados à boa parte 
dos achados de outros estudos de mesmo ob-
je  vo inves  ga  vo.

Os itens 16, que avaliou a capacitação dos 
funcionários, e 18, referente ao ambiente de 
convívio da ins  tuição, apresentaram médias 
bem avaliadas, estando presentes no úl  mo 
quar  l, aquele das variáveis mais bem avalia-
das no estudo. Esse resultado sugere que qual-
ifi cação dos professores e funcionários, bem 
como o ambiente de convívio ins  tucional são 
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quesitos sa  sfatórios de acordo com os usuári-
os dos serviços da IES. Porém, o item 17, que 
avaliou se a ins  tuição possui ferramenta para 
avaliação do desempenho dos funcionários, 
retornou a pior média (4,90) dentre os 22 itens 
da escala. Os par  cipantes do estudo demon-
straram que monitorar frequentemente o de-
sempenho dos profi ssionais da IES deve ser 
prioridade por parte da gestão.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991) con-
ceituaram a dimensão empa  a como o nível 
de dedicação dispensado ao atendimento dos 
usuários de um serviço. A média geral dessa 
dimensão (5,68) a colocou como a segunda 
mais bem avaliada nesse estudo, como eviden-
cia o quadro 4. Quando se analisou as médias 
isoladas de cada item que compõe a dimen-
são empa  a, foi possível encontrar os itens 
20, referente ao compromisso de tornar o pro-
cesso educacional prazeroso, e 19, referente 
ao atendimento igualitário a todos os alunos, 
como variáveis rela  vamente sa  sfatórias aos 
usuários. Ambas estão presentes do terceiro 
quar  l, sugerindo que não despertam atenção 
imediata por parte da gestão.

A média de 5,47 do item 22, que analisou 
a amabilidade dos funcionários, despontou 
como a mais mal avaliada dentre as quatro 
dessa dimensão e requer algum nível de at-
enção. Porém, o mesmo item foi somente o 
décimo quarto mais mal avaliado no contexto 
geral das 22 variáveis do estudo. O destaque 
posi  vo foi o item 21, referente ao horário de 
atendimento da secretaria, com média 5,84 
que o colocou como a terceira variável mais 
bem avaliada de todo o estudo.

Ao fi nal da análise das cinco dimensões 
estudadas é importante destacar que as três 
mais bem avaliadas (presteza, empa  a e segu-
rança) são de caráter mais intangível, enquanto 
a tangibilidade se destacou com a pior avalia-
ção. De fato, o período pandêmico enfrentado 
pelos par  cipantes pode ter infl uenciado essa 
percepção, uma vez que durante a oferta de 
aulas e serviços remotos esses clientes  veram 
pouco contato com a estrutura  sica da IES.

4.2 COMPARAÇÃO DA QUALIDADE PERCEBIDA POR 
DISCENTES E DOCENTES

Optou-se por realizar um teste esta  s  co 
(teste-u de Mann-Whitney com confi abilidade 
de 95%) para entender se a Qualidade Perce-
bida por alunos e professores apresentaram 
diferenças esta  s  camente signifi cante. Os 
testes de normalidade (Kolmogorov-Smirnov 
e Shapiro-Wilk) apresentaram valores-p < 0,05 
indicando que os dados das amostras não se 
assemelharam a uma distribuição normal, 
condição requerida para a aplicação de um 
teste paramétrico, como o teste-t de Student. 
Portanto, para cumprir o obje  vo proposto, 
procedeu-se à realização do teste não paramé-
trico de Mann-Whitney U.

Os testes apontaram que não houve 
diferença na Percepção da Qualidade em 
Serviços entre professores e alunos no pre-
sente estudo, exceto no item 7 (u = 554,500, 
p < 0,05). O item 7 avaliou se os gestores re-
solvem os problemas no contexto da ins  -
tuição de ensino superior com negociação e 
diálogo. O resultado sugeriu que os profes-
sores perceberam menos qualidade que os 
alunos quanto à resolução de problemas por 
parte dos gestores. O resultado talvez possa 
ser explicado pela proximidade que os pro-
fessores têm com os gestores no dia a dia da 
IES, trabalhando juntos na resolução de prob-
lemas. Essa maior proximidade pode ter af-
etado a percepção de qualidade na variável 
em questão.

4.3 COMPARAÇÃO DA QUALIDADE PERCEBIDA: O ES-
TUDO DE FERREIRA E SADOYAMA (2016)

Como já mencionado, o estudo de Fer-
reira e Sadoyama (2016) in  tulado “Avaliação 
da qualidade de serviços em uma ins  tuição 
privada de ensino superior do Alto Paranaíba/
MG” foi realizado na mesma IES do presente 
estudo o que mo  vou a realização de uma 
nova pesquisa a fi m de se comparar os resul-
tados da percepção de qualidade dos par  ci-
pantes.
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    Quadro 5 - Esta  s  cas descri  vas e comparação entre estudos

Realizou-se um teste esta  s  co (teste-t de 
Student com nível de confi ança de 95%) a fi m 
de se verifi car a presença de diferença esta  s-
 camente signifi cante entre as médias dos dois 

estudos. Inicialmente, procedeu-se à realização 
de testes de normalidade (Kolmogorov-Smirnov 

e Shapiro-Wilk) a fi m de verifi car se os dados 
das duas amostras estudadas se apresentavam 
na forma de uma distribuição normal, condição 
requerida para a realização de um teste es-
ta  s  co paramétrico, como o teste-t. No entan-
to, os testes apresentaram p-valores < 0,05 em 
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todas as 22 variáveis testadas. Portanto, os da-
dos estudados não se assemelharam a uma dis-
tribuição normal. Entretanto, Levine, Stephan e 
Szabat (2017) afi rmam que o teste-t de Student 
é indicado mesmo para dados não normais des-

Quadro 6 - Teste-t entre estudos

de que os tamanhos das amostras sejam, n1 e 
n2, ≥ 30. Como as amostras a serem compara-
das atenderam a esse requisito, procedeu-se à 
realização do teste. Os resultados estão descri-
tos no quadro 6.
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Não foi possível afi rmar que houve diferen-
ça na Qualidade Percebia em Serviços entre os 
dois estudos somente no item 3, item 9, item 
12, item 17, item 21 e item 22. Os p-valores re-
tornados na análise esta  s  ca dessas variáveis 
foram maiores que 0,05, conforme o quadro 
6. No entanto, para todas as demais variáveis 
analisadas houve diferença esta  s  camente 
signifi cante (p-valor < 0,05) entre as médias, 
indicando que a Qualidade Percebida pelos 
par  cipantes do presente estudo foi superior 
à percebida no estudo de Ferreira e Sadoyama 
(2016).

Dentre essas variáveis com diferença es-
ta  s  camente signifi cante, algumas mere-
cem refl exão à parte por apresentarem 
diferenças absolutas expressivas. O item 4 
(t(262) = -7,470, p < 0,05), que avaliou se a in-
s  tuição possui recursos computacionais em 
boas condições e em quan  dade sufi ciente, 
foi aquele que apresentou a maior diferen-
ça absoluta posi  va entre as médias (1,59), 
conforme dados do quadro 21. No estudo de 
Ferreira e Sadoyama (2016) a Qualidade Per-
cebida no item em questão foi rela  vamente 
muito baixa (3,58) e essa diferença pode ser 
fruto de inves  mentos realizados pela IES em 
tecnologia e recursos computacionais. O item 
19 (t(262) = -4,489, p < 0,05), que avaliou se 
a ins  tuição compreende as peculiaridades 
de cada aluno e está atenta ao tratamento de 
maneira igualitária sem dis  nção, apresentou 
a segunda maior diferença absoluta entre as 
médias (0,93). A profi ssionalização da gestão 
da IES pode explicar a melhora signifi ca  va na 
avaliação dessa variável.

Ainda considerando os dados apresenta-
dos no quadro 5, a terceira maior variação ab-
soluta posi  va entre as médias foi no item 15 
(t(254,135) = -5,247, p < 0,05), que avaliou a 
postura, capacitação e conhecimento dos pro-
fessores. Notou-se que no ano de 2016 e nos 
três cursos pesquisados, a IES contava com 27 
especialistas de um total de 34 professores. Já 
no ano de 2022 esse número caiu para 10 de 
um total de 20 professores. Portanto, a  tula-
ção dos professores pode ter infl uenciado essa 
melhora na avaliação do item 15. É importante 
considerar também que 6 anos se passaram 

entre os dois estudos e aqueles professores 
que permaneceram na IES adquiriram ex-
periência na docência, fato que também pode 
ter impactado essa avaliação. Mais inves  ga-
ções são necessárias. 

O item 20 (t(262) = -3,295, p < 0,05), que 
avaliou se a ins  tuição está atenta às neces-
sidades acadêmicas de cada aluno a fi m de 
tornar o processo educacional prazeroso, 
apresentou a quarta maior diferença absoluta 
(0,69). A implantação de um departamento in-
terno de Gestão de Pessoas e profi ssionaliza-
ção da gestão pode ter relação com essa ex-
pressiva melhora na avaliação, tanto do item 
19 como do item 20. Nesse sen  do, Paula e 
Viana (2016) comentam que o desenvolvi-
mento nos colaboradores de uma cultura de 
qualidade voltada à sa  sfação do cliente é fun-
damental para que um sistema de qualidade 
funcione adequadamente. A quinta maior 
diferença posi  va entre as médias dos dois es-
tudos para a Qualidade Percebida foi no item 
14 (t(262) = -3,545, p < 0,05). Essa variável 
avaliou a disposição dos professores em inves-
 gar e sanar as causas de difi culdades dos alu-

nos. Nota-se que o item em questão também 
está relacionado à preocupação da IES e seus 
colaboradores com as necessidades e desen-
volvimento de seus alunos, assim com os itens 
19 e 20.

O item 2 (t(262) = -3,478, p < 0,05), que 
avaliou se os equipamentos estão em bom es-
tado e sufi cientes (lousas, carteiras, etc.) e o 
item 1 (t(262) = -3,936, p < 0,05), que avaliou 
se as instalações  sicas são adequadas e em 
boas condições de uso, também apresentaram 
signifi ca  vas melhoras na Qualidade Percebi-
da pelos usuários. É relevante mencionar que 
no período compreendido entre os dois estu-
dos a IES fi nalizou a construção de um novo 
prédio adicional com salas de aula, banheiros 
e laboratórios. A conclusão dessa obra pode 
ter relação direta com a melhora na percep-
ção de qualidade dos usuários do serviço na 
comparação entre estudos. Porém, mesmo 
com essa diferença posi  va na avaliação, a di-
mensão tangibilidade ainda apareceu como a 
mais mal avaliada dentre as cinco dimensões 
do presente estudo.
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Ainda considerando as maiores diferenças 
absolutas entre as médias das variáveis, a oi-
tava maior diferença foi no item 18 (t(262) = 
-3,304, p < 0,05). O item avaliou se a ins  tuição 
possui um ambiente harmonioso, agradável, 
que favorece o convívio entre funcionários, 
alunos e sociedade. Os par  cipantes do pre-
sente estudo apresentaram média de Quali-
dade Percebida superior aos par  cipantes do 
estudo de Ferreira e Sadoyama (2016). Os de-
mais itens que apresentaram diferença esta  s-
 camente signifi cante (itens 5, 7, 8, 10, 11, 13, 

14 e 16) na percepção média de qualidade na 
comparação entre estudos também sugerem 
que as intervenções realizadas pela gestão da 
IES podem ter refl e  do nesses resultados.

As variáveis que não apresentaram dife-
rença esta  s  camente signifi cante foram: 
item 3 (t(262) = -1,117 p > 0,05), que avaliou se 
a biblioteca possui livros, periódicos sufi cien-
tes e em boas condições de uso; item 9 (t(262) 
= -0,753, p > 0,05), que avaliou se a ins  tuição 
monitora as frequências e o desempenho dos 
alunos e tomam a  tudes para resolver estes 
problemas; item 12 (t(187,728) = 1,325, p > 
0,05), que avaliou se o atendimento prestado 
pelos funcionários da secretaria é ágil e ade-
quado; item 17 t(262) = -0,685, p > 0,05), que 
avaliou se a ins  tuição possui uma ferramenta 
para avaliação do desempenho de seus fun-
cionários e fornece capacitações con  nuas; 
item 21 (t(262) = -1,003, p > 0,05), que avaliou 
se a secretaria tem horário de atendimento 
conveniente para os alunos, pais e respon-
sáveis; item 22 (t(262) = -0,663, p > 0,05), que 
avaliou se os funcionários são sempre corteses 
e amáveis com os alunos.

Par  ndo do pressuposto que a gestão da 
IES desejará intervir pontualmente nas variáveis 
que não apresentaram progressão da Quali-
dade Percebida, os pontos de maior atenção 
parecem se concentrar na biblioteca, secretar-
ia, amabilidade e cordialidade dos funcionários 
e avaliação de desempenho dos colaboradores.

5 CONCLUSÃO

A dimensão tangibilidade foi a mais mal 
avaliada dentre as cinco estudadas. A dimen-

são confi abilidade apareceu com a segunda 
pior média de Qualidade Percebida pelos 
par  cipantes, indicando também que requer 
atenção e intervenções gestoras. As demais 
dimensões, presteza, empa  a e segurança  -
veram médias de avaliações rela  vamente sat-
isfatórias quando comparadas às dimensões 
tangibilidade e confi abilidade. A dimensão 
presteza apareceu como a mais bem avaliada 
dentre as cinco estudadas. A divisão das mé-
dias das 22 variáveis em quar  s permi  u uma 
análise rela  va dentre as variáveis do estudo. 
Considerando apenas essa divisão, surgiram 
seis itens crí  cos. Quando comparadas as mé-
dias de Qualidade Percebida por professores 
e alunos, só foi possível encontrar diferença 
esta  s  camente signifi cante no item 7 onde 
professores perceberam menos qualidade que 
os alunos.

Os resultados apontaram que houve 
progressão da Qualidade Percebida em 16 
variáveis quando se comparou os resultados 
do presente estudo com o estudo de Ferreira 
e Sadoyama (2016). Nas 6 variáveis restantes 
não foi possível afi rmar que houve diferença 
nas médias das percepções de qualidade entre 
os par  cipantes dos dois estudos. 

Por fi m, considerando a análise rela  va 
dentro do presente estudo, as áreas da IES que 
ainda demandam atenção pontual parecem 
ser secretaria e biblioteca, portal acadêmico, 
computadores e demais equipamentos. Con-
siderando a análise compara  va entre estu-
dos, as áreas ainda a serem desenvolvidas são 
biblioteca, secretaria, comportamento dos co-
laboradores e a avaliação de desempenho dos 
colaboradores.
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