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RESUMO

Este trabalho consiste em uma revisao integrativa que avalia o uso da escala Servqualcomo um
instrumento relevante e atual de analise da qualidade dos servigos na educacao no periodo da
pandemia, o qual decorreu a prevaléncia do ensino remoto emergencial. Para chegar ao
proposito, foram analisados 32 trabalhos selecionados nos ultimos cinco anos (2019-2023),
evidenciando o uso crescente deste instrumento na area educacional. Identificou-se sua
aplicacdo em diferentes contextos educacionais, com foco na avaliacdo da satisfacao dos
estudantes, especialmente na educagdo superior. Foram observadas tendéncias de pesquisa,
como abordagens multinacionais e contribuigdes para a gestdo educacional. Essas descobertas
fornecem uma compreensdo mais abrangente e contextualizada dos estudos sobre a escala
Servqual nos servicos educacionais, realcando sua relevancia para aprimorar a qualidade do
ensino.
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ASSESSING THE QUALITY OF EDUCATIONAL SERVICES IN THE PANDEMIC
PERIOD WITH THE SERVQUAL SCALE: AN INTEGRATIVE REVIEW FROM
2019 TO 2023

Abstract: This work consists of an integrative review that evaluates the use of the Servqual
scaleas a relevant and current instrument for analyzing the quality of services in education
during the pandemic period, which resulted in the prevalence of emergency remote teaching.
To reach the purpose, there were analyzed 32 works in the last five years (2019-2023),
evidencing the growinguse of this instrument in the educational area. Its application in different
educational contexts wasidentified, with a focus on the evaluation of student satisfaction,
especially in higher education. Research trends such as multinational approaches and
contributions to educational management were observed. These findings provide a more
comprehensive and contextualized understanding of studies on the Servqual scale in
educational services, highlighting its relevance to improving the quality of teaching.
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Introducio

A avaliagdo da qualidade dos servigos na area da educagdo ¢ uma questao crucial para
institui¢des de ensino em todo o mundo (Pereira; Araujo; Machado- Taylor, 2020). A medigao
da satisfacdo dos alunos ¢ um elemento chave na avaliagdo educacional ¢ esta diretamente
relacionada ao seu desempenho académico, a retencdo escolar e ao seu desenvolvimento
pessoal, fatores cruciais para o alcance dos objetivos educacionais (Tomlinson, 2018).

Além disso, com a intensificacao da concorréncia no campo educacional, conceitos que
ndo faziam parte dos planos estratégicos de instituicdes de ensino, como qualidade do servigo,
satisfacdo do aluno, imagem publica e fidelizagdo do aluno, tornaram-se repentinamente
fundamentais ingredientes para sua sobrevivéncia (Seyfried; Pohlenz, 2018; Latif ez al., 2019).

Nesse sentido, a busca por exceléncia educacional e a satisfagdo dos alunos tém
impulsionado pesquisadores e gestores da area a adotarem instrumentos eficazes de mensuragao
da qualidade dos servigos prestados (Marinho; Poffo, 2016; Souto; Correia-Neto, 2017). Nesse
contexto, de acordo com Tureta, Rosa e Oliveira (2007) a escala Servqual tem se destacado
como uma ferramenta utilizada para avaliar a qualidade do servigo em diversos setores.

Desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a escala Service Quality Gap
Analysis (Servqual) ¢ uma das abordagens mais conhecidas para aferir a qualidade dos servigos.
Ela se baseia no conceito de lacunas entre as expectativas dos clientes e suas percepgoes reais
sobre o servigo recebido. Este modelo ¢ considerado uma ferramenta genérica que pode ser
aplicada a uma larga gama de servigos (Carman, 1990; Cronin; Taylor, 1992).

O instrumento inicialmente versava em dez dimensodes, caracterizadas como
“determinantes da qualidade em servigos” (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985). Estas foram
entdo reduzidas para cinco critérios avaliativos, tornando-se mais especificos a fim de facilitar
a usabilidade da escala e sua aplicacdao ao setor educacional (Parasuraman; Zeithaml; Berry,
1994). Com o auxilio de uma escala com 22 afirmagdes, a opinido sobre aspectos pontuais dos
servigos utilizados ¢ levantada, tornando-se admissivel, com analise dos resultados, realizar um
diagnéstico da qualidade desse servigo (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988).

Com a crescente relevancia atribuida a avaliagdo da qualidade do setor educacional, ¢
fundamental investigar o uso da escala Servqual nesse contexto especifico, analisando como
esta ferramenta pode contribuir para aprimorar a prestagao de servigos nesta area. Portanto, esta

revisdo integrativa tem como objetivo analisar e sistematizar pesquisas recentes que empregam
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a escala Servqual como instrumento avaliativo da qualidade dos servigos educacionais
prestados aos alunos, como clientes finais.

Como recorte temporal para inclusdo das publicagdes a serem analisadas no dmbito da
revisdo integrativa, buscou-se a literatura dos ultimos cinco anos em decorréncia da deflagragao
da pandemia de Covid-19 no mundo, o que acarretou a oferta emergencial dos servigos
educacionais de forma remota. Este cenario pandémico trouxe uma série de questionamentos a
qualidade do servico educacional prestado pelas institui¢des, e dessa forma, justifica-se a
escolha das publicagdes datadas do periodo de 2019 a 2023.

A relevancia deste trabalho reside, portanto, no fornecimento de uma visdo abrangente
e atualizada das pesquisas que tém utilizado a ferramenta Servqual no ambito educacional.
Neste sentido, levantou-se a seguinte pergunta de pesquisa: qual o papel do uso da ferramenta
Servqual no processo de avaliagdo da qualidade dos servicos educacionais no periodo de 2019

a 2023, que compreende o periodo da deflagracdo da pandemia de Covid-19?
Metodologia

Neste estudo, foi adotado o método da revisdo integrativa da literatura, conforme proposto
por Botelho, Cunha e Macedo (2001). Essa abordagem especifica tem o propdsito de sintetizar o
conhecimento acumulado na literatura empirica ou tedrica, a fim de proporcionar uma
compreensdo abrangente de um fendmeno particular. Além disso, esse método possui o potencial
de contribuir para a construcdo do conhecimento cientifico, influenciando pesquisas, praticas e
politicas por meio da analise de diversas fontes de dados. Dessa forma, aumenta-se a compreensao
sobre o tema em questdo, conforme destacado por Whittemore e Knafl (2005).

A escolha das bases de dados utilizadas nesta pesquisa foi fundamentada na necessidade
de abranger estudos mais referenciados na area da educacdo, bem como em outras disciplinas
correlatas, a fim de obter uma compreensao abrangente do tema em questao. Para tanto, optou-se
por utilizar bases de dados Eric, Emerald e Web Of Science, reconhecidas por abrigar um acervo

extensivo de publica¢cdes académicas no ambito educacional.
Busca de dados na literatura

Os delimitadores de busca incluiram operadores booleanos (“AND” e “OR”) para

conectar os termos de pesquisa, enquanto os descritores de busca foram selecionados para obter
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resultados relevantes e alinhados aos objetivos do estudo, garantindo uma busca precisa e
abrangente das fontes bibliograficas pertinentes. Sendo assim, foram empregados os seguintes
termos:

L. Eric: (“service quality” OR assessment OR satisfaction) AND servqual,
Il. Emerald: “service quality AND servqual” OR (title: “assessment AND servqual’)

OR (title: “satisfaction AND servqual”) OR (abstract: “service quality AND servqual”) OR
(abstract: “assessment AND servqual”) OR (abstract: “satisfaction AND servqual”);

1II. Web Of Science: (“service quality” OR assessment OR satisfaction) AND servqual)
AND Education.

Salienta-se que o termo "Education" foi acrescentado na base de dados Web of Science,
restringindo-se os resultados as publicagdes relacionadas a essa area especifica, permitindo uma
analise mais direcionada sobre o uso do instrumento Servqual no contexto educacional. Nas
bases de dados Eric e Emerald, nao foi necessario adicionar o descritor "Education", pois essas
bases ja abrangem as areas de educacdo e gestdo, respectivamente, tornando a busca
naturalmente focalizada a esses dominios.

Para a melhor selegdo das pesquisas que servirdo de embasamento teorico, os

seguintes critérios foram adotados:

I. Os termos de busca devem existir por inteiro no titulo ou no resumo do texto;
II. Ter utilizado a escala Servqual na pesquisa académica na area da educagao;
III. Ser escrito em lingua inglesa, portuguesa ou espanhola;

IV. Contar com acesso aberto ao texto completo;

V. Ter sido publicado entre os anos de 2019 e 2023.

E importante ressaltar que o ano de 2023 ainda contempla todas as publicagdes até o
momento desta andlise. Os resultados e conclusdes apresentados refletem a producao cientifica
e as tendéncias identificadas até julho de 2023. Adicionalmente, o recorte temporal da selecao
dos artigos a elencados para a pesquisa decorre da analise do impacto do uso da escala Servqual
na avaliacdo de percepcdo de qualidade de cursos durante o periodo pandémico. Em 30 de
janeiro de 2020, a Organizagdo Mundial de Saude (OMS) decreta o Estado de Emergéncia

Internacional de Satude decorrente do surto do novo coronavirus®. Em marco do mesmo ano, a

3 OMS. Organizagio Mundial da Satde. 2020. Disponivel em: https://www.paho.org/pt/news/30-1-2020-who-
declares-public-health-emergency-novel-coronavirus . Acesso em: 4 nov. 2023.
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OMS decretara a pandemia da doenga em carater definitivo, sendo importante ressaltar que o
termo faz referéncia unicamente a distribui¢do geografica da doenga e ndo necessariamente sua

gravidade.

Em maio de 2023, a OMS decretou o fim do Estado de Emergéncia Internacional de
Saude referente a doenga, em virtude da analise de dados epidemioldgicos que mostraram a

queda dos indices globais de mortalidade decorrentes da COVID-19 e suas complicacdes®.
Coleta de dados

O processo de organizagao e selecao dos artigos consistiu em quatro fases distintas, com
critérios de selecdo aplicados em todas as bases de dados. Em seguida cada fase foi detalhada,
com 0 intuito de esclarecer seus objetivos especificos:

1* Etapa: No inicio da fase de coleta de dados, utilizando os termos de pesquisa
definidos na estratégia, foram identificados todos os artigos que atendiam aos critérios
adicionais defiltragem estabelecidos. Nessa etapa de busca, um total de 705 artigos foram
encontrados nos bancos de dados da Eric, Emerald e Web of
Science.

2% Etapa: Na segunda fase da coleta, procedeu-se a revisdo minuciosa dos artigos para
eliminaraqueles que ndo atendiam aos critérios de filtragem ou que, por alguma razdo, nao
foram excluidos automaticamente na etapa anterior.

3? Etapa: Na terceira fase, procedeu-se a primeira analise dos artigos, possibilitando a
exclusaodaqueles que nao estavam alinhados com o escopo da pesquisa académica.

4" Etapa: Na fase final, os artigos que atenderam aos critérios e sele¢des estabelecidos
foram compilados para serem categorizados, analisados e considerados na elaboragdo das

conclusdesreferentes ao tema em estudo.

4 OMS. Organizagdo Mundial da Satde. 2023. Disponivel em:https://www.paho.org/pt/noticias/5-5-2023-oms-
declara-fim-da-emergencia-saude-publica-importancia-internacional-referente. Acesso em: 4 nov. 2023.
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Tabela 1 — Selecao dos artigos apds aplicacao dos critérios de inclusao e exclusao

Base de Publicacio Acesso Outros Fora do Seleciao
Busca Duplicidades
Dados anterior a2019 | Fechado Idiomas Escopo Final
Eric 87 66 9 0 0 0 12
Emerald 412 333 70 1 0 7 1
Web Of 206 113 48 3 3 20 19
Science
Total 705 512 127 4 3 27 32

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

A selecdo dos dados obtidos para esta pesquisa seguiu um processo rigoroso, conforme
demonstrado na Tabela 1. Inicialmente, na primeira etapa de busca nas bases de dados da Eric,
Emerald e Web of Science, um total de 705 artigos foram identificados. Na segunda etapa,
aplicam-se critérios adicionais e foram excluidos 512 artigos devido a publica¢des anteriores
ao ano 2019, 127 por falta de conteudo aberto, 4 por duplicidade e 3 por estarem em outro
idioma. Além disso, 27 trabalhos foram retirados por apresentarem resumos divergentes do
escopo do estudo. Esse processo assegurou a qualidade e relevancia dos dados analisados para

a pesquisa.

Resultados, analise e discussoes

Esta secdo apresenta os resultados, analises e discussdes da revisao integrativa sobre o
uso da escala Servqual na avaliagdo da qualidade dos servicos educacionais. O estudo permitiu
identificar tendéncias, padrdes e contribui¢cdes na avaliacao dos servigos educacionais com foco
na satisfacdo dos estudantes e aprimoramento da qualidade do ensino a partir do uso da escala

Servqual como ferramenta de apoio.
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Publicacdes por ano

O Griafico 1 demonstra o emprego do instrumento Servqual na pesquisa académica na

area da educacdo nos ultimos cinco anos, considerando os dados até o més de julho de 2023.

Grifico 1 - Tipos de publicagdo por ano
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Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Esses numeros demonstram que o uso do instrumento tem se mantido relativamente
constante ao longo dos anos analisados até o momento, havendo pouca variagdo ao longo do
periodo analisado. Esse resultado sugere que a escala Servqual continua sendo uma ferramenta
consistentemente empregada em pesquisas académicas no contexto da educacdo para fins de
processos de avaliacdo da qualidade da educacgdo, considerando-se as trés bases de dados

empregadas para a analise.
A distribuicao geografica da pesquisa

Constatou-se que um conjunto diversificado de paises tem trazido contribui¢des para as
pesquisas sobre o uso da escala Servqual na avaliagdo da qualidade do servico na area da
educacdo no periodo definido da pesquisa. Alguns do Oriente Médio, como a Arabia Saudita e

o Ird, bem como paises asiaticos, como Turquia, Bangladash, Indonésia e China, tem se inserido
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neste cenario de estudos, além do Brasil, México e paises europeus, como Grécia, Espanha e

Polonia, como ¢ possivel observar na representacao esquematica da Figura 1.

Figura 1. Mapeamento dos paises das publicacdes que referenciam a adogao da

ferramenta Servqual para analise da qualidade dos servigos educacionais.

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Essa distribui¢do geografica abrangente sugere que ha um interesse difuso e em
expansdo na importancia da aplicagdo da escala Servqual em estudos educacionais, ressaltando
a preocupagdo internacional com a qualidade dos servigos oferecidos pelas instituicdes de
ensino. Este dado destaca a necessidade de abordagens multidisciplinares e colaborativas para

aprimorar a qualidade do ensino em ambito mundial.
Areas da educacgio nas quais a escala Servqual foi aplicada e dimensoes avaliadas

Apos a analise das 32 obras, constatou-se que a escala Servqual esta sendo aplicada em
esferas educacionais bastante distintas e abrangentes, tanto em niveis educacionais quanto em
suas modalidades. Os resultados indicam o emprego em estudos que visam avaliar a qualidade
dos servigos educacionais, com maior énfase nas instituicdes de Ensino Superior e no Ensino a
Distancia. Além disso, sua aplicacdo se estende também para a avaliacao de programas de pds-
graduacdo e educagdo profissional, demonstrando a versatilidade deste instrumento, conforme

constatado no Grafico 2.
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Grafico 2 - Areas da educacao
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Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Por meio do uso da escala Servqual, os pesquisadores conseguiram abranger uma
variedade de aspectos fundamentais para a experiéncia do estudante. Foram avaliadas a
qualidade do ensino, o suporte académico oferecido, a infraestrutura e os recursos disponiveis,
o atendimento ao aluno, a eficacia dos servigos administrativos, a comunicacao € 0 acesso a
informacao, bem como a interagdo entre os estudantes e os professores. Essa abordagem
possibilitou uma compreensao integral dos fatores que influenciam a satisfagdo dos estudantes

em diferentes contextos educacionais.

O fato de grande parte dos estudos abordarem a aplicagdo da escala Servqual no Ensino
Superior, bem como na modalidade a distancia pode se relacionar com o recorte temporal
utilizado, que compreendeu o periodo pandémico no Brasil e no mundo. Nestes anos, os espagos
necessitaram de adaptacdes significativas para a oferta do contetido aos seus alunos de forma
remota, muitas vezes em condi¢cOes de trabalho aquém daquelas necessarias para a melhor

pratica pedagdgica docente (Colombo; Ciribeli, 2021).

Ainda segundo Colombo e Ciribeli (2021), este novo cendrio deflagrado pela pandemia
trouxe a tona a necessidade do aluno, como cliente, em ter reconhecimento de seu papel no

processo de ensino-aprendizagem a partir de sua percep¢ao da qualidade do ensino ofertado.
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Os autores também reforcam que esta visdo de qualidade consiste unicamente nos preceitos

inerentes a prestacdo de servigos, ou seja, na relacdo cliente-empresa, e ndo no que concerne a
qualidade pedagogica do ensino, avaliada pelos mecanismos ja existentes de avaliagdo dos

orgaos competentes vinculados ao Ministério da Educagao (MEC).

Portanto, o uso de ferramentas como a escala Servqual, a partir do que se identificou nas
publicacdes elencadas no periodo de 2019 a 2023 sugere que hd uma preocupagaoemergente
em se avaliar o nivel de satisfacdo dos estudantes com relagdo aos servigos prestadospelas
institui¢des de ensino superior, especialmente, com um enfoque direcionado a modalidadea
distancia, particularmente pelo cenario construido a partir da pandemia de Covid-19. Ao se
buscar este conhecimento, ha mais insumos para os processos de tomada de decisdes gerenciais
que possam promover melhorias institucionais, administrativas e consequentemente,

pedagobgicas.
Mapeamento das tendéncias de pesquisa

A técnica de coocorréncia de palavras-chave, mostrada por meio da representagdao
esquematica da figura 2, possibilita identificar as relagdes existentes entre os termos presentes
nos documentos analisados. Estas possibilitam a constru¢do de uma estrutura conceitual que

representa um determinado dominio de conhecimento.

Quando as palavras-chaves concorrem com frequéncia em diferentes documentos, isso
indica que os conceitos atribuidos a essas palavras estdo interligados e relacionados. Para
realizar essa andlise, utilizou-se o contetido dos documentos para calcular a similaridade entre
as palavras-chave. O resultado obtido ¢ uma rede de temas, na qual as conexdes entre os termos

refletem o espago conceitual do campo de estudo em questao (Pereira; Rosa; Cunha, 2021).
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Figura 2. Mapa de coocorréncia de palavras-chave
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Fonte: Elaborados pelos autores utilizando o software Vosviewer (2023).

Na Figura 2 apresenta-se a rede de palavras-chave com maior ocorréncia entre os artigos
do portfolio bibliografico de analise. A rede estd subdividida em oito clusters, representados
pelas diferentes cores. Cada agrupamento (cluster) agrega as palavras-chave que apresentam

similaridades e interagdes entre temas correlatos.

A rede de palavras-chave mostra uma interagdo intrinseca entre os termos que fazem
referéncia a qualidade, além do termo Servqual e educacdo superior, refletindo o que também
fora observado na figura 1, a qual evidenciou que a maioria dos estudos analisados nesta revisao
relacionam-se a este nivel de ensino. Adicionalmente, observa-se que ha conceitos que também
fazem alusdo ao ensino remoto, como por exemplo o e-learning, o que corrobora igualmente o
dado disposto na figura 1 referente a associa¢do do uso da ferramenta Servqual para avaliagao

da qualidade da educacao na modalidade a distancia.

Obras mais referenciadas

Apos andlise dos trabalhos obtivemos resultados significativos quanto as obras mais
referenciadas no corpo de literatura avaliado (Quadro 1). As pesquisas que se destacaram como
as mais referenciadas no campo do uso da escala Servqual para medir a qualidade do servigo

na area da educacdo s@o as que seguem abaixo listadas:
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Quadro 1 — Quantitativo de citacdes nas publicacdes analisadas

Ano Autor Titulo Citagoes
Stakeholder’ ti ]
2019 Shurair A., Pokharel S. akeholders perception of service 47
quality: acase in Qatar
Service Quality and Student satisfaction
2021 |Sibai M., Bay Jr. B., Dela Rosa UsingServQual Model: A Study of a 32
R. Private Medical College in Saudi
Arabia.
Application of the SERVQUAL Model
2020 Goumairi O., Aoula for the Evaluation of the Service Quality 24
E..Ben Souda S. in MoroccanHigher Education: Public
Engineering Schoolas a Case Study
Using the SERVQUAL Framework to
Fuchs K.,
2021 Examinethe Service Quality in Higher 19
Fangpong K.
Education in Thailand
How Technology Acceptance Model
2020 Sholikah M., Sutirman S. (TAM) Factors of Electronic Learning 17
Influence Education Service Quality
through Students'Satisfaction
Evaluating educational service quality
Aboubakr R. M.,
2022 amongdentistry and nursing students 16
Bayoumy H. M.
M with the SERVQUAL model: A cross-
. sectional study
Alcas Zapata N., Alarcon Diaz
Teaching Technostress and Perception of
2019 H., Venturo Orbegoso C., ) o ) 14
theQuality of Service in a Private
Alarcén DiazM., Fuentes o
University inLima
Esparell J., Lopez Echevarria
T.
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o ] Vocational Education: A Missing Link
2019 |Sukardi, Wildan, Fahrurrozi, M. 08
for theCompetitive
Graduates?
021 Ismail A., Roslan L., Ismail Students' Satisfaction towards 08
H.,Salleh N. AcademicAdvising
Service
Developing Innovative Support Structures in
2020 Ntoyakhe M., Ngibe M. Higher Education Institutions: A Student 08
Perspective
Saudi University Students' Perceptions of
2022 Alhazmi, Fatemah A. 06
Service Quality in Higher Education
) Evaluation of Student-Perceived Service
LiuY. F., Bao T. T., Zhao D., Sang
2022 Quality in Higher Education for Sustainable 06
H.Y.,FuB. W.
Development: A Fuzzy TODIM-ERA Method
Quality Gaps in Higher Education From The
2021 Grudowski P., Szczepanska K. i 06
Perspective of Students
Perceived Quality Management of Educational
2020 Kodrin L. Services From The Perspective of Parents as 06
Stakeholders
A quality evaluation in higher distance education
Martinez M. A. T., Esparrell J. A. F.,
2020 services: servqual scale and factorialanalysis 04
Rodriguez I. F., Jimenez F. J. A.
Using the Service Quality Instrument to Assessthe
2022 Firmansyah F., Saptono B., Tafakur Quality of the Professional Certification 03
Programme
Rodrigues P. C., Fernandes E. M. S.,da | Analysis of the Data on the Quality Expectationin
2019 | Silveira F., dos Santos B. M., Molinar School Services, From the Students Perception 03
F.
Study of Educational Service Quality in
2022 Ganbold B., Park K., Hong J. 03
Mongolian Universities
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Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

A andlise dos estudos listados no Quadro 1 mostra como a percep¢ao dos estudantes
acerca do processo gerencial que consiste na oferta da educa¢do como um servigo, passivel de
avaliacdo, pode ser essencial para a geragdo de mecanismos que fidelizem o “cliente”,
melhorando os niveis de satisfacdo com a instituicdo e consequentemente, promovendo uma
fidelizacao ao uso de seus servicos. Os estudos também fazem referéncia a geracao de valor da
marca, que no caso seria novamente uma referéncia a propria institui¢do, promovendo uma
identidade do estudante que maneje quaisquer intercorréncias geradas a partir de uma oferta de
servicos inadequada.

A literatura também refor¢a que a abordagem multidimensional da avaliagao da
qualidade da educacdo por meio da ferramenta Servqual ¢ capaz de aferir a lacuna entre as
percepgdes e expectativas do usudario dos servigos, ou seja, dos alunos, a partir do que ¢é
oferecido pelas instituigdes. Neste contexto, quando se avalia a oferta destes servigos no cenario
de pandemia, havia poucas expectativas alinhadas dos alunos, que desconheciam o processo de
ensino a distancia.

Outro ponto que a literatura analisada também reforca ¢ como caracteristicas especificas
da amostra podem influenciar (ou ndo) os resultados esperados. Por exemplo, fatores como o
ano de ingresso no curso ou a natureza institucional (se publica ou privada), por interferirem
nos niveis de expectativa, acabam modulando os resultados de percepcdo de qualidade

apresentados pela escala Servqual. Isto ndo significa que o modelo apresenta limitagdes, apenas
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que deve ser avaliado de forma fundamentada, considerando-se os possiveis fatores que alterem
os resultados.

E importante destacar como a modalidade de educagdio a distancia, reforcada e
consolidada no Brasil € no mundo em virtude da pandemia, também refor¢cou as mudangas dos
modelos de ensino-aprendizagem. Nesse sentido, hd que se acompanhar essas mudangas
pedagbgicas e tecnoldgicas com mecanismos de controle de qualidade, sendo que dentre eles,
a avaliacdo da percep¢ao dos estudantes ¢ um dos fatores essenciais para a construcao de uma
estrutura solida e robusta, implementando-se propostas de ensino hibrido, ou mesmo do modelo
remoto de forma integral, mas mantendo os niveis de percepcdo de qualidade dos modelos
tradicionalmente implementados no ambito educacional.

Ademais, a literatura também reforc¢a o interesse crescente da comunidade cientifica ¢
académica na identificagdo de indicadores de qualidade educacional pautados nos modelos de
mensuracdo advindos da administracdo, como o Servqual. Esta ferramenta, por ser bastante
consolidada e aplicavel em diversos tipos de amostras, nao apenas no modelo educacional, tem
sido amplamente adotado na avaliagdo da qualidade do ensino superior, como mostra grande
parte dos estudos elencados nesta revisao.

H4 ainda grandes perspectivas apontadas na literatura para o uso da ferramenta em
outros campos educacionais, como na educagdo voltada para a sustentabilidade e naturalmente,
um acompanhamento evolutivo da qualidade do modelo educacional no formato EaD.

Esses estudos emergiram como os mais referenciados no campo, consolidando-se como
uma base teorica solida para o estudo sobre a aplicagdo da escala Servqual na avaliagdo da
qualidade do servigo na area da educagdo. As referéncias citadas por outros pesquisadores
apontam para a relevancia desses trabalhos no desenvolvimento do conhecimento nessa
tematica e fortalecem sua importancia para o avango do campo de estudo em &ambito
internacional. Essa descoberta enriquece a revisdo integrativa, fornecendo um panorama dos
estudos mais influentes e influenciadores, contribuindo para o embasamento tedrico e

metodologico da pesquisa em questao.
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Consideracoes finais

Diante das analises realizadas nesta revisdo integrativa, fica evidente que o uso da escala
Servqual na avaliagdo da qualidade dos servicos educacionais tem se mostrado uma pratica
amplamente difundida e com relevancia significativa no cendrio global da educacdo. As
tendéncias de pesquisa identificadas destacam o carater multinacional dessa abordagem,
refletindo uma preocupagdo compartilhada com a exceléncia dos servi¢os educacionais em
diferentes contextos culturais e institucionais.

A concentracao de estudos na educagdo superior sinaliza a importancia atribuida ao
aprimoramento da experiéncia educacional nesse nivel de ensino, ressaltando a necessidade de
manter a satisfacdo dos alunos como um fator essencial para o sucesso institucional.

A centralidade da avaliacao da satisfagdo dos estudantes reforga a escala Servqual como
uma ferramenta adequada para medir o grau de atendimento das expectativas dos alunos em
relacdo aos servigos educacionais oferecidos pelas institui¢des, tornando-se um valioso
instrumento de feedback para aprimoramentos continuos.

A versatilidade da escala Servqual também se destaca, visto que sua aplicacdo ¢
evidenciada em diferentes contextos educacionais, abrangendo desde a educacao a distancia até
a educacao profissional e técnica, mostrando que ¢ uma ferramenta capaz de adaptar-se as

diversas modalidades de ensino.

Além disso, o emprego da escala Servqual como contribuicao para a gestdo educacional
¢ uma das vertentes mais relevantes percebidas nesta revisdo, fornecendo informacdes
fundamentais para a identificacdo de lacunas na qualidade dos servicos e orientando decisdes

para o aprimoramento efetivo da experiéncia educacional.

Com os resultados apresentados nesta revisdo, espera-se fornecer subsidios relevantes
para gestores, pesquisadores e profissionais da area da educagdo, contribuindo para aprimorar
a qualidade dos servigos prestados pelas instituigdes de ensino e, assim, proporcionar uma
experiéncia educacional mais satisfatoria e enriquecedora para os estudantes. O conhecimento
consolidado nesta revisdo pode também motivar novas pesquisas e estudos, fomentando a
continuidade do debate e a busca por solugdes inovadoras para aperfeigoar a qualidade do

ensino em escala global.
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