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APRESENTAÇÃO

O livro “Administração: Organização, Direção e Controle da Atividade 
Organizacional” é uma obra publicada pela Atena Editora e divide-se em dois volumes. 
Este primeiro volume reúne um conjunto de vinte e sete capítulos, em que são abordados 
diferentes temas que permeiam o campo da administração. Compreender os fenômenos 
organizacionais é o caminho para o avanço e a consolidação da ciência da administração, 
possibilitando a construção de um arcabouço teórico robusto e útil para que gestores 
possam delinear estratégias e tomar decisões eficazes do ponto de vista gerencial, 
contribuindo para a geração de valor nas organizações.

Nesse contexto, compreendendo a pertinência e avanço dos temas aqui abordados, 
este livro emerge como uma fonte de pesquisa rica e diversificada, que explora a 
administração em suas diferentes faces, uma vez que concentra estudos desenvolvidos 
em diferentes contextos organizacionais. Assim, sugiro esta leitura àqueles que desejam 
expandir seus conhecimentos por meio de um material especializado, que contempla um 
amplo panorama sobre as tendências de pesquisa e aplicação da ciência administrativa. 

Além disso, ressalta-se que este livro visa ampliar o debate acadêmico, conduzindo 
docentes, pesquisadores, estudantes, gestores e demais profissionais à reflexão sobre 
os diferentes temas que se desenvolvem no âmbito da administração. Finalmente, 
agradecemos aos autores pelo empenho e dedicação, que possibilitaram a construção 
dessa obra de excelência, e esperamos que este livro possa ser útil àqueles que desejam 
ampliar seus conhecimentos sobre os temas abordados pelos autores em seus estudos.

Boa leitura!

Clayton Silva
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RESUMO: O presente artigo traça o panorama 
dos métodos quantitativos utilizados nas 
pesquisas sobre o uso da Escala HEdPERF. 
Trata-se de uma pesquisa bibliográfica, 
que analisou uma amostra de 21 artigos 
publicados até 2020 sobre a temática, 
coletados nas principais bases de dados 
nacionais e internacionais. Os resultados 
mostram que a maior parte das publicações 
na temática utilizam as técnicas de análise 
de confiabilidade, estatística descritiva, 
análise fatorial confirmatória e análise fatorial 
exploratória. O software SPSS foi a ferramenta 
mais utilizada, com representatividade de 42,8% 

nos estudos. A presença de questionários foi 
verificada em todos os estudos, sendo que a 
maioria definiu a utilização da escala Likert de 
5 pontos para a obtenção das respostas. O Alfa 
de Cronbach esteve presente na maior parte 
dos artigos analisados, representando 71,42%. 
O panorama traçado neste artigo contribuiu 
para ampliar a compreensão da utilização de 
métodos quantitativos nas pesquisas sobre o 
tema. Por fim, permitiu apontar direções que 
podem auxiliar em estudos futuros.
PALAVRAS-CHAVE: Métodos quantitativos, 
Técnicas estatísticas, Escala HEdPERF.

OVERVIEW OF THE USE OF 
QUANTITATIVE METHODS IN RESEARCH 
ON THE APPLICATION OF THE HEdPERF 

SCALE
ABSTRACT: The present article outlines the 
panorama of the quantitative methods used in 
pieces of research on the HEdPERF Scale use. It 
has a bibliographic nature, as it analyzes a sample 
of 21 articles published until 2020 on the theme, 
collected from the main national and international 
databases in the world. Results showed that most 
publications on the subject used the techniques 
of reliability analysis, descriptive statistics, 
confirmatory factor analysis, and exploratory 
factor analysis. The SPSS software showed to 
be the most used tool, by representing 42.8% of 
the studies. Questionnaires were present in all 
articles, and the 5-point Likert scale was used 
in most of them in order to obtain the answers. 
Cronbach’s Alpha was present in most of the 
analyzed articles, by representing 71.42% of 
them. The panorama outlined in this article 
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contributed to broaden the understanding of the use of quantitative methods in research on 
the topic. Finally, it allowed for pointing out directions that may help in future studies.
KEYWORDS: Quantitative methods, Statistical techniques, HEdPERF scale.

1 |  INTRODUÇÃO
A definição de uma técnica estatística e ferramentas adequadas para analisar um 

conjunto de dados é um ponto crítico nas pesquisas de abordagem quantitativa. Espejo 
et al. (2013) afirmam que a adequação metodológica é o principal critério utilizado por 
pareceristas de eventos e periódicos para a aprovação de artigos de Contabilidade. 

Essa escolha pode muitas vezes ser decisiva para a rejeição ou aceitação e 
publicação de um trabalho em um periódico científico. Segundo Almeida (2014), questões 
relacionadas ao método, como a falta de clareza no processo de amostragem e a escolha 
da técnica estatística empregada, ficam em segundo lugar, perdendo tão somente para 
questões de revisão da literatura como desatualização e/ou abrangência restrita. 

Para Falaster, Ferreira e Canela (2016) a seção que mais tende a contribuir 
para a rejeição direta de artigos (desk rejection) é a de método. Galvão, Silva e Mercês 
(2017) destacam que a discussão fraca e a ausência de uma explicação detalhada sobre 
a metodologia da pesquisa são alguns dos fatores de rejeição de artigos em periódicos 
da área contábil. Já, em Administração, Ferreira e Falaster (2016) apontam amostras 
enviesadas ou pouco representativas, detalhamento deficiente das variáveis empregadas 
e a inadequação da forma de tratamento dos dados.

Ademais, a pesquisa sobre a utilização de métodos quantitativos na área de 
Administração torna-se relevante quando se constata especialmente que: os pesquisadores 
brasileiros não têm proficiência em técnicas consideradas sofisticadas, mas apenas em 
técnicas simples, como correlação e testes t (FIATES; SERRA; MARTINS, 2014); e que a 
maioria dos pesquisadores não verifica as premissas das técnicas estatísticas antes de seu 
emprego (PREARO et al., 2011).

Nesse sentido, resgata-se o estudo de Serra, Fiates e Ferreira (2008) de forma a 
alertar que periódicos internacionais possuem tendência à aprovação de trabalhos com 
uma abordagem empírica e com análise quantitativa de dados, demonstrando assim, a 
importância do conhecimento sobre métodos estatísticos. 

Obviamente, como destaca Lana et al. (2018), diversas são as razões para que 
algumas técnicas estatísticas sejam mais empregadas que outras, todavia, para que 
inovações metodológicas surjam é preciso seguir um roteiro científico justificado. Assim, 
pesquisas bibliográficas e bibliométricas podem ser ricas estratégias na árdua tarefa dos 
pesquisadores de conhecer sua área de estudo e nortear as suas escolhas metodológicas 
(LANA et al., 2018; SOARES; PICOLLI; CASAGRANDE, 2018). 
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Diante deste contexto, a questão de pesquisa que norteia a presente investigação 
científica é: qual é o panorama do uso de métodos quantitativos empregados em 
pesquisas sobre a aplicação da Escala HEdPERF (Higher Education Performance)? 
Para responder a questão de pesquisa, este estudo objetiva analisar a aplicação dos 
métodos quantitativos empregados em pesquisas sobre a aplicação da Escala HEdPERF 
publicados através de artigos empíricos em periódicos científicos.

A presente pesquisa se justifica segundo as dimensões de importância e viabilidade 
de Castro (2006). Para o autor um tema é importante se está ligado a uma questão que 
vem merecendo atenção continuada na literatura especializada. Dessa forma, a atenção 
continuada para o tema é evidenciada pelas pesquisas citadas na revisão de literatura.

O restante deste artigo está dividido em quatro seções: na segunda apresenta-se 
a revisão de literatura; na terceira são apresentados os procedimentos metodológicos 
empregados; na quarta faz-se a análise dos resultados e na quinta apresenta-se a 
conclusão.

2 |  REVISÃO DA LITERATURA
Nesta seção, é apresentada uma breve abordagem acerca dos achados sobre o 

emprego de métodos quantitativos na análise de dados em estudos anteriores, com a 
finalidade de elencar seus principais resultados e conclusões, principalmente em relação 
às técnicas quantitativas utilizadas.

2.1 O que dizem os estudos sobre o emprego de métodos quantitativos
Diversos estudos têm analisado o emprego de métodos quantitativos e técnicas 

estatísticas na realização da pesquisa científica. Alguns autores como os citados nesta 
seção vêm desenvolvendo estudos com esta temática, analisando o emprego dos métodos 
quantitativos nas ciências sociais.

Uma das abordagens de análise encontrada na literatura é a que analisa o uso 
dos métodos quantitativos em dissertações e teses como as pesquisas de Dallabona, 
Nascimento e Hein (2010), Gouvêa, Prearo e Romeiro (2010, 2011, 2012a, 2012b, 2013) e 
Prearo, Gouvêa e Romeiro (2011a, 2011b, 2012).

Dallabona, Nascimento e Hein (2010), analisaram os métodos estatísticos 
empregados nas dissertações do Programa de Pós-graduação em Ciências Contábeis da 
Universidade Regional de Blumenau, no período de 2005 a 2009. A partir de uma amostra 
de 102 dissertações identificou-se a estatística descritiva como método predominante em 
50% da amostra. Dentre outros métodos relevantes cabe citar a análise multivariada de 
dados (18%), os métodos de inferência estatística (15%), além de regressão e correlação 
(10%).
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Já, Gouvêa, Prearo e Romeiro (2010, 2011, 2012a, 2012b, 2013), realizaram um 
amplo estudo de avaliação da adequação no uso de técnicas estatísticas multivariadas em 
teses e dissertações na área de marketing na temática do comportamento do consumidor 
entre diferentes períodos. Em uma amostra de trabalhos defendidos nos programas de pós-
graduação da Faculdade de Economia, Administração e Contabilidade da Universidade de 
São Paulo e da Escola de Administração da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, no 
período entre 1997 e 2006, foram avaliadas a frequência do uso das técnicas multivariadas, 
o nível de adequação do uso das técnicas de interdependência aos problemas de pesquisa 
e as fontes de erros da aplicação dessas técnicas, a partir do não entendimento das suas 
premissas básicas. De uma forma geral, os autores destacam o acerto dos pesquisadores na 
identificação das situações favoráveis de uso das técnicas multivariadas na resolução dos 
problemas de pesquisa. Todavia, destacam também que os resultados dessas pesquisas 
sugerem a necessidade de um aumento do comprometimento dos pesquisadores na 
verificação de todos os preceitos teóricos de aplicação das técnicas multivariadas.

Ainda no contexto desse amplo estudo, Prearo, Gouvêa e Romeiro (2011a, 2011b, 
2012), realizaram estudos focalizados nas técnicas de dependência (Análise de Regressão, 
Análise Discriminante, Análise de Regressão Logística, Correlação Canônica, Análise 
Multivariada de Variância, Análise Conjunta e Modelagem de Equações Estruturais). 
Destaca-se uma tendência de queda na utilização dessas técnicas no período 1999 de 2003, 
voltando a crescer a partir de 2004. A análise de regressão foi a técnica de dependência 
mais empregada nos trabalhos. Os autores também ressaltaram a importância das bancas 
de qualificação na tarefa de alertar os pesquisadores sobre a necessidade de cuidados no 
emprego das técnicas, incentivando a prática do atendimento às premissas básicas.

Outra abordagem encontrada na análise da utilização de métodos quantitativos, 
é analisar os métodos usados por pesquisas publicadas em anais de eventos como 
Dallabona, Rodrigues Jr. e Hein (2011), Silva, Wanderley e Santos (2010) e Hosser, Cruz 
e Quintana (2018). 

Dallabona, Rodrigues Jr. e Hein (2011) fizeram a análise dos métodos estatísticos 
mais recorrentes nos estudos publicados nos Anais de eventos da ANPAD referentes ao 
ano de 2009. Dos 451 estudos analisados, concluíram que 385 utilizaram a estatística 
descritiva, 71 a análise multivariada dos dados, 63 o método estatístico de regressão e 
correlação e 24 aplicaram métodos de inferência estatística. Cabe mencionar também 
que dentre os 88 estudos que apresentaram o software utilizado para análise dos dados, 
constatou-se que os mais utilizados foram: SPSS, Economática, Ucinet, Macbeth, Amos, 
Lhstat, Statgraphics, Stata, HLM e Atlas.ti.

Silva, Wanderley e Santos (2010), também analisou o grau de emprego da 
metodologia estatística em trabalhos publicados em congressos. A partir de uma amostra 
de 299 artigos publicados no EnANPAD, ANPCONT e no Congresso USP de Controladoria 
e Contabilidade de 2007 a 2009, os autores afirmaram que mais da metade dos artigos 
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utilizaram abordagem estatística e que a incidência desta abordagem tem crescido no 
decorrer dos anos. Dos 11 diferentes métodos estatísticos identificados nos 162 trabalhos 
com abordagem quantitativa, destacaram que as ferramentas mais utilizadas foram a 
inferência estatística, a análise de regressão e a estatística descritiva.

Em mapeamento das técnicas estatísticas empregadas em nove edições do 
congresso da Associação Nacional dos Programas de Pós-Graduação em Ciências 
Contábeis, Hosser, Cruz e Quintana (2018), analisaram 637 artigos, por áreas temáticas 
da contabilidade. Os autores identificaram 30 técnicas estatísticas que apontaram como 
principais, 14 autônomas, 148 acessórias e 6 classificadas em outros grupos. O teste t de 
Student foi o mais aplicado na temática de Controladoria e Contabilidade Gerencial. Já nas 
áreas de Contabilidade para Usuários Externos e Mercado Financeiro, de Créditos e de 
Capitais predominou-se o uso de correlação. Por fim, na área de Educação e Pesquisa em 
Contabilidade a técnica mais utilizada foi o Qui-Quadrado.

Encontra-se também na literatura a abordagem de análise do uso de métodos 
quantitativos que mapeia as técnicas mais utilizadas segundo um conjunto de artigos 
publicados em periódicos científicos, nacionais ou internacionais como Bido, Mantovani 
e Cohen (2018), Soares T., Soares J. e Soares S. (2019), Garcia, Soares e Lima (2019), 
Smania, Soares e Lima (2019), Borges et al, (2020) e Damázio, Soares e Lima (2020). 

Bido, Mantovani e Cohen (2018), avaliaram o uso da análise fatorial exploratória nas 
pesquisas da área de produção e operações, a partir de uma ampla revisão dos trabalhos 
publicados em periódicos nacionais e internacionais no período de 2010 a 2015. Com a 
análise de 97 artigos os autores identificaram 140 aplicações da análise fatorial. Identificaram 
também que nos artigos internacionais predominou-se o uso de técnicas confirmatórias e a 
aplicação da análise fatorial exploratória para se avaliar o common method bias, enquanto 
que nos artigos nacionais a técnica foi utilizada com funções mais tradicionais.

Soares T., Soares J. e Soares S. (2019) verificaram se a geração de dados primários 
nas publicações nacionais em turismo é confiável. Dessa forma, foram analisados 212 artigos 
extraídos de periódicos da área com Qualis B2 ou superior, que possuíam pesquisa no 
campo quantitativo e que coletaram dados primários, através da aplicação de questionário. 
Os resultados apontaram que uma pequena quantidade de estudos se preocupou em adotar 
procedimentos estatísticos para verificação da validade e confiabilidade de seus resultados. 
Quanto a validade, pouco mais de 15% dos estudos explicitaram o uso da análise fatorial. 
Já, quanto a confiabilidade dos dados, menos de 10% dos estudos mencionaram ter feito 
análise da consistência interna e menos de 2%, a análise de normalidade, linearidade e 
homoscedasticidade dos dados.

Com o objetivo de delinear o panorama dos métodos quantitativos empregados 
em pesquisas que utilizaram a escala Servqual na avaliação de sistemas de informação, 
Garcia, Soares e Lima (2019) analisaram 16 artigos publicados em periódicos que estavam 
de acordo com o objetivo do estudo. A pesquisa constatou que 100% da amostra analisada 



 
Administração: Organização, Direção e Controle da Atividade Organizacional Capítulo 16 203

utilizou questionários e escalas do tipo Likert. Das 13 técnicas estatísticas encontradas 
na amostra percebeu-se que a análise de confiabilidade foi utilizada por 9 deles, sendo o 
coeficiente Alfa de Cronbach a forma mais utilizada.

Também com objetivo de delinear o panorama dos métodos quantitativos empregados 
em pesquisas que aplicaram a escala Servqual, porém em instituições de ensino, Smania, 
Soares e Lima (2019), analisaram uma amostra de 69 estudos publicados em periódicos 
científicos coletados nas principais bases de dados nacionais e internacionais. Como 
métodos quantitativos mais empregados, destacaram-se a análise fatorial confirmatória 
seguida da análise de variância e da estatística descritiva. A utilização de questionários foi 
verificada em todos os estudos e o software SPSS foi a ferramenta mais utilizada. O Alfa de 
Cronbach também esteve presente na maior parte dos estudos analisados, como medida 
de confiabilidade.

Borges, et al, (2020) mapearam o uso de métodos quantitativos nas pesquisas 
sobre marketing de relacionamento com egressos, publicadas em periódicos científicos até 
2018. A partir da análise de uma amostra de 20 artigos os autores constataram que a maior 
parte das publicações utilizaram as técnicas modelagem de equações estruturais, análise 
fatorial confirmatória e a estatística descritiva. Nesse estudo, o Alfa de Cronbach também 
foi a análise de confiabilidade mais utilizada. Todos os estudos analisados empregaram 
questionários como instrumento de coleta de dados e 70% deles informaram o uso da 
escala de mensuração em formato Likert.

Por fim, Damázio, Soares e Lima (2020) em um estudo bibliométrico analisaram 
uma amostra de 11 artigos publicados entre 2010 e 2019 com o objetivo de identificar os 
principais métodos quantitativos utilizados em pesquisas sobre avaliação da implementação 
de sistemas de informação em saúde. Como técnica mais empregada destacou-se a 
estatística descritiva, seguida dos testes de hipótese e análise de regressão múltipla. Em 
todos os estudos foi verificado o uso de questionários sendo que quatro deles informaram a 
utilização da escala de mensuração no formato Likert. O único software utilizado foi o SAS, 
citado em dois artigos.

Com a breve exposição desses estudos fica possível constatar como que o 
mapeamento da metodologia quantitativa utilizada em pesquisas tem sido importante para 
o desenvolvimento do estado da arte em diferentes temas. Na seção seguinte são descritos 
os procedimentos metodológicos adotados na presente pesquisa.

3 |  PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS
A presente seção descreve os procedimentos metodológicos adotados nesta 

pesquisa. Hair Jr. et al. (2005) observam que o método científico é a metodologia empregada 
pelos pesquisadores para adquirir o conhecimento. Quanto ao objetivo, este estudo pode 
ser classificado como descritivo, pois de acordo com Cooper e Schindler (2016) assim são 
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classificados os estudos que buscam descrever ou definir um assunto, criando o perfil de 
um grupo de pessoas, eventos ou problemas. 

Já, quanto a abordagem, esta pesquisa é predominantemente quantitativa, pois 
conforme Sampieri, Collado e Lúcio (2013), este tipo de pesquisa utiliza a medição 
numérica e a análise estatística para estabelecer padrões e comprovar teorias. Cooper e 
Schindler (2016) afirmam que nessas pesquisas predominam o uso de métodos estatísticos 
e matemáticos para a análise de dados.

Essa pesquisa é bibliográfica e faz uso de dados secundários pois os artigos ora 
analisados já foram publicados em periódicos e que segundo Flick (2012) são dados já 
existentes e produzidos para outras finalidades. Por fim, foram utilizados também alguns 
indicadores bibliométricos, tendo em vista que para Soares, Picolli e Casagrande (2018) as 
informações para esse tipo de pesquisa são obtidas de grandes bases de dados e que elas 
apresentam uma análise quantitativa dos dados.

3.1 Amostra de artigos
A metodologia para seleção da amostra de artigos utilizada e posterior análise foi 

dividida em quatro fases: definição do descritor de busca, escolha das bases da dados, 
busca e coleta das publicações; triagem preliminar das publicações; leitura de títulos e 
resumos; e leitura na íntegra dos artigos selecionados.

Na primeira fase foi definida o descritor de busca mais adequado, foram selecionadas 
as bases de dados relevantes para o estudo, foi realizada a busca nessas bases e coletados 
os artigos. Tendo em vista a delimitação do tema e o objetivo de realizar uma busca 
abrangente, nesta etapa selecionou-se artigos de uma ampla base de dados relacionadas 
aos objetivos do estudo sem restrições temporais. O descritor de busca utilizado foi apenas 
o termo “hedperf” pois não necessita de plural nem tradução para outras línguas. Após 
definidas as bases de dados, coletou-se apenas as publicações de periódicos científicos 
(excluindo, portanto, Anais de Eventos, livros e capítulos, dissertações ou teses). A busca 
foi realizada entre maio e junho de 2020 e retornou 242 publicações conforme especificado 
abaixo, em ordem decrescente de resultados:

• Emerald: selecionamos todas as publicações que tinham o termo “hedperf” lo-
calizado “em qualquer lugar”, alcançando 84 resultados, sendo 82 artigos e 2 
editoriais;

• Google Scholar: buscou-se todas as publicações que tinham o termo “hedperf” 
“ em “qualquer lugar”, o que retornou mais de 1.600 resultados. Optou-se por 
refinar a pesquisa buscando o termo “hedperf” apenas no “título do artigo” e 
sem considerar “citações” ou “patentes”. Esta busca retornou 36 resultados;

• Taylor & Francis: selecionou-se os 28 artigos encontrados na busca para o ter-
mo “hedperf” utilizando a “busca geral”;
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• Redalyc: selecionou-se todas as publicações que tinham o termo “hedperf” lo-
calizadas “em qualquer lugar”, alcançando 26 resultados sendo 25 artigos e 1 
editorial;

• Scopus: selecionou-se todos os resultados que tinham o termo “hedperf” locali-
zado em “title, abstract, keywords”, tendo retornado 23 resultados considerando 
article, proceeding paper e review;

• Web of Science: selecionou-se todas as publicações que tinham o termo “he-
dperf” no campo “topic”, sendo gerados 14 resultados, considerando article, 
proceeding paper e review;

• Science Direct: selecionou-se os 14 artigos encontrados na busca para o termo 
“hedperf” utilizando a “busca geral”;

• DOAJ: selecionou-se os 12 artigos encontrados na busca para o termo “he-
dperf” utilizando a “busca geral”;

• Biblioteca Online Wiley: selecionou-se os 3 artigos encontrados na busca para 
o termo “hedperf” localizado em “qualquer lugar”;

• SciELO: apenas um artigo foi encontrado na busca para o termo “hedperf” utili-
zando “todos os índices”;

• Sumários.org: apenas um artigo foi encontrado na busca para o termo “hedperf” 
utilizando a “busca geral”; e

• Spell: não foram encontrados resultados para busca do termo “hedperf”.

Na segunda fase, com o auxílio da ferramenta StArt (State of the Art through 
Systematic Review), versão 3.4 Beta, foram agrupadas todas as publicações para triagem e 
exclusão das seguintes publicações: i. duplicadas; ii. não disponíveis com o texto completo; 
iii. publicadas em línguas diferentes das línguas inglesa, portuguesa e espanhola; e iv. 
artigos que não fossem  estudos empíricos. Nesta etapa foram excluídas 60 publicações, 
restando na base 182 artigos para a fase seguinte. 

Na terceira fase, foi realizada a leitura dos títulos e resumos dos 182 artigos com 
o objetivo de excluir os trabalhos pertencentes a outras temáticas e que apenas citaram o 
termo HEdPERF, tendo em vista que esses não ajudariam a alcançar os objetivos deste 
estudo. Assim, foram selecionados aqueles que aplicaram a ferramenta HEdPERF, ou a 
adaptaram para fins específicos, incluindo os artigos de criação e desenvolvimento dessa 
escala afim de corroborar com o objetivo deste estudo. O resultado dessa fase revelou uma 
amostra final com 21 artigos, apresentados no Quadro 1.
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TÍTULO DO ARTIGO AUTORES PERIÓDICO ANO
HEdPERF versus SERVPERF: The quest for ideal measuring
instrument of service quality in higher education sector. Abdullah.

Quality Assurance in 
Education 2005

Measuring service quality in higher education: HEdPERF versus
SERVPERF.

Abdullah. Marketing Intelligence & 
Planning

2006

The development of HEdPERF: a new measuring instrument of
service quality for the higher education sector.

Abdullah. International Journal of 
Consumer Studies.

2006

Comparing alternative instruments to measure service quality in
higher education.

Brochado. Quality Assurance in 
Education

2009

Adaptação ao Modelo HEdPERF para o Mapeamento da Percepção
dos Discentes de uma Escola de Idiomas.

Chaves; Costa; 
Sant’Anna.

Revista Eletrônica Pesquisa 
Operacional para o 
Desenvolvimento

2011

Initial assessment of two questionnaires for measuring service
quality in the Hong Kong post-secondary education context.

Law. Quality Assurance in 
Education

2013

Qualidade na Percepção Discente do Curso de Administração. Poffo.e Marinho. Revista GUAL 2013

Evaluation of Higher Education Service Quality Scale in
Pharmaceutical Education.

Sheeja; Krishnaraj; 
Harindranath.

International Journal of 
Pharmaceutical Sciences 

Review and Research 
2014

Qualidade na Percepção Discente do Curso de Ciências Contábeis da
UNEMAT de Tangará da Serra.

Sanches, et al. Revista UNEMAT de 
Contabilidade 

2014

Students’ Perception of the Higher Education Service Quality. Dužević; Časni; Lazibat. Croatian Journal of Education 2015
A Quest for Service Quality in Higher Education: Empirical Evidence
from Sri Lanka.

Ushanthaa e Kumarab. Services Marketing Quarterly 2016

Diagnóstico da qualidade em uma IES: a percepção da comunidade
acadêmica.

Marinho; Poffo. Avaliação 2016

Does higher education service quality effect student satisfaction,
image and loyalty?: A study of international students in Malaysian
public universities.

Faizan Ali, et al.
Quality Assurance in 

Education 2016

The Assessment of Service Quality Perception in Higher Education. Yavuz e Gülmez. Education and Science 2016

Using the Higher Education Performance Framework to Assess
Service Quality and Satisfaction among Private University Students. Mang’unyi; Govender.

International Review of 
Management and Marketing 2017

Assessment of Educational Service Quality at Master’s level in an
Iranian university using based on HEdPERF Model. Omidian1; Nia.

International Journal of 
Applied Research in 

Management and Economics
2018

Effect of Service Quality on Customers Satisfaction: An Application
of HEdPERF Model.

Muhammad; Kakakhel; 
Shah.

Review of Economics and 
Development Studies

2018

Impact of HEdPERF on Students’ Satisfaction and Academic
Performance in Ghanaian Universities; Mediating Role of Attitude
towards Learning.

Banahene; Kraa; Kasu.
Open Journal of Social 

Sciences 2018

Analysis Service on Student Satisfaction with Motivation as
Moderating Variable.

Damaris; Surip; Setyadi.
International Journal of 

Economics and Business 
Administration

2019

The Effects of Service Quality Dimensions on Students’ Satisfaction:
Hedperf Model Adoption.

Omar Ali, et al. Jurnal Intelek 2020

Service Quality Measurement through Higher Education Performance 
(HEDPERF) - The Case of an Indonesian Public University.

Purwanto; Noor; 
Kusumawati. Wacana 2020

Quadro 1 - Amostra final de artigos

Fonte: elaborada pelos autores (2020)
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Por fim, na última fase foi realizada a leitura completa dos artigos da amostra, para 
mapear como a metodologia de pesquisa quantitativa com o uso da escala HEdPERF está 
sendo utilizada pelo mundo. Por opção metodológica, pesquisas com metodologia mista 
que se ativeram ao emprego de estatísticas descritivas, como mínimo, máximo, moda, 
média, desvio-padrão, variância e percentual, foram classificadas como de abordagem 
quantitativa. Tomou-se essa medida visto que pesquisas na temática HEdPERF mesmo que 
empreguem algumas informações qualitativas, ainda assim, a análise principal permanece 
essencialmente quantitativa.

4 |  APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS RESULTADOS 
Esta seção apresenta os resultados da pesquisa, demostrando os métodos 

quantitativos empregados, as características dos instrumentos de coleta e as escalas de 
mensuração empregadas, bem como a bibliografia de suporte utilizada pelos autores.

4.1 Método quantitativo empregado
Conforme citado na metodologia, na quarta etapa deste estudo foi realizada a leitura 

na íntegra dos artigos da amostra. Com o auxílio da literatura sobre métodos quantitativos 
e a partir das informações coletadas na seção de procedimentos metodológicos foi possível 
realizar a categorização buscando levantar as informações necessárias para os objetivos 
desse estudo. Após a identificação dos métodos quantitativos empregados, fez-se o 
registro dos mesmos para fins de apuração da frequência absoluta e a frequência relativa, 
conforme Tabela 1.

Tabela 1 - Frequência absoluta e relativa dos métodos quantitativos empregados

Fonte: elaborada pelos autores, 2020.

Observa-se que a maior parte dos estudos publicados utilizaram análise de 
confiabilidade (16 estudos), técnicas de estatística descritiva (11) e análise fatorial 
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confirmatória (8). Esse resultado vai ao encontro dos trabalhos de Garcia, Soares e Lima 
(2019) e Smania, Soares e Lima (2019) que também apontaram essas técnicas como umas 
das mais utilizadas em pesquisas com o uso da escala Servqual. Pode-se observar também 
que as técnicas menos utilizadas foram: análise de variância, análise de correlação, testes 
de hipóteses não paramétricos e análise dos componentes principais.

Com isso, percebe-se que a análise de confiabilidade foi a técnica estatística 
mais empregada (76,19%), sendo que desses trabalhos, 93,75% empregaram o Alfa de 
Cronbach. Esses dados encontram respaldo em Hair Jr. et al. (2009) que afirmam ser o Alfa 
de Cronbach a medida de avaliação mais utilizada na literatura de business e marketing. 
Foi observado ainda que seis trabalhos empregaram duas análises de confiabilidade, o Alfa 
de Cronbach e a confiabilidade composta. 

Em seguida, constatou-se a estatística descritiva (52,38%) e a análise fatorial 
confirmatória (38,09%) como segundo e terceiro métodos quantitativos mais empregados. 
De acordo com Hair et al. (2009), a análise fatorial confirmatória permite testar o quanto 
uma variável medida representa um constructo, de forma que permita o pesquisador testar 
analiticamente uma teoria que se encontra conceitualmente fundamentada.

Quanto a análise dos dados, Sampieri, Collado e Lúcio (2013) afirmam que devido 
ao número considerável de dados coletados em pesquisas quantitativas, sua análise nos 
dias atuais é realizada por computador, caindo em desuso a análise de forma manual 
ou aplicando fórmulas. No que diz respeito ao uso de softwares para auxiliar a análise 
dos dados, foi identificada sua utilização em 16 dos 21 artigos avaliados, constatando-se 
ainda que 3 artigos utilizaram mais de um software nas análises (SHEEJA; KRISHNARAJ; 
HARINDRANATH, 2014; MUHAMMAD; KAKAKHEL; SHAH, e BANAHENEL; KRAA; KASU, 
2018).

A Tabela 2 apresenta a relação dos softwares e frequência nos 16 artigos da amostra 
que informaram o uso.

Tabela 2 - Frequência dos softwares utilizados

Fonte: elaborada pelos autores, 2020.

Em consonância com o trabalho de Smania, Soares e Lima (2019), foi verificado 
que o software SPSS (Pacote Estatístico para as Ciências Sociais) foi o mais utilizado, 
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sendo constatado a sua utilização em nove artigos (42,9%), porém com versões diferentes. 
Isso pode estar relacionado com o fato dessa ferramenta se encontrar como uma das 
mais difundidas e trabalhar de uma maneira muito simples (SAMPIERI; COLLADO; LÚCIO, 
2013). O segundo software mais utilizado foi o LISREL, o qual foi constatado sua utilização 
em cinco trabalhos.

4.2 Características dos instrumentos de coleta empregados
Cooper e Schindler (2016) afirmam que o questionário é o instrumento mais 

comum para coletar dados em pesquisas na área de administração e que a “sua criação é 
metade ciência, metade arte”. Por tratar-se de um estudo baseado na aplicação da Escala 
HEdPERF, pressupõe-se que todos os artigos levantados fizeram uso de questionário 
como instrumento de pesquisa, haja vista que a utilização desse instrumento faz parte 
da aplicação da escala. Dessa forma, foi confirmado que todos os 21 artigos da amostra 
administraram o uso de questionário, sendo que apenas dois mencionaram ter acrescido 
entrevistas na sua coleta de dados (YAVUZ; GULMEZ, 2016 e POFFO; MARINHO, 2016), 
além do trabalho de desenvolvimento da escala HEdPERF, que utilizou grupos focais 
para fornecerem a base para gerar itens para inclusão no esboço do questionário original 
(FIRDAUS, 2006a).

Malhotra (2012) destaca que há diferentes formas de se aplicar um questionário, 
tais como: via correio, pessoalmente, por contato telefônico ou por meio eletrônico. Foi 
observado que devido às características da amostra e aproveitando a conveniência, a 
maioria dos pesquisadores utilizaram na coleta de dados a abordagem de forma pessoal 
ou através da administração das instituições, aplicando os questionários nas salas de aula 
ou nas suas instalações (FIRDAUS, 2005, 2016a, 2016b; LAW, 2013; CHAVES; COSTA; 
SANT’ANNA, 2011; SHEEJA; KRISHNARAJ; HARINDRANATH, 2014; MANG’UNYI; 
GOVENDER, 2017; BANAHESE; KRAA; KASU, 2018). Nenhum trabalho citou a utilização 
de software para aplicação de questionários ou outro meio eletrônico, a exceção de 
Chaves, Costa e Sant’Anna (2011) que informou apenas usar correio eletrônico para enviar 
questionários para alunos ausentes no período da coleta.

O pré-teste dos questionários é uma prática estabelecida para descobrir possíveis 
erros nos instrumentos de coleta além de ser útil para treinar a equipe (COOPER; 
SCHINDLER, 2016). Ainda segundo esses autores os profissionais que participam de 
muitos estudos e possuem experiência têm mais tendência para realizar o pré-teste do 
que os pesquisadores iniciantes. Dos artigos analisados nove (42,8%) informaram a 
realização do pré-teste, sendo que desses, três também utilizaram a técnica de grupo focal 
e/ou submeteram a análise de especialistas. Pode-se inferir que pesquisas que empregam 
instrumentos já validados, como é o caso do HEdPERF, tendem a dispensar o pré-teste de 
seus questionários. No entanto, Cooper e Schindler (2016, p. 317) chamam a atenção ao 
afirmarem “Não importa se um instrumento é construído com questões novas ou adaptado 
de ideias de outro, espera-se que haja um pré-teste”.
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Ainda em relação aos cuidados na coleta de dados, quando se fala em tratamento 
de outliers e missing data, apenas cinco trabalhos informaram ter realizado algum tipo 
de tratamento. Todos esses trabalhos informaram ter descartado os questionários que 
continham rasuras, dados faltantes ou respostas incompletas.

Com relação às características amostrais, todos os trabalhos analisados informaram 
o tamanho da sua amostra. Dentre os trabalhos que aplicaram o instrumento, as amostras 
se mostraram bastante heterogêneas quanto ao tamanho, variando de 102 estudantes, 
observado no trabalho de Poffo e Marinho (2013) a 1.454 em Dužević, Časni e Lazibat 
(2015), com média de 289,18, mediana de 271 e desvio-padrão de 112,30 (excluindo 
outliers). Desses, oito trabalhos informaram também a taxa de retorno dos questionários. 
Essa taxa variou de 65% no trabalho de Ali Faizan, et al. (2016) a 96% no de Ali Omar, et 
al. (2020) com média de 84,28, mediana de 87,5 e desvio-padrão de 12,0.

Quanto ao tamanho do questionário, Sampieri, Collado e Lúcio (2013) afirmam que 
não há uma regra a esse respeito. Mas esses autores observam que se o questionário 
for muito curto pode-se perder informação e se for muito longo pode ficar cansativo para 
o respondente. Dentre os 19 (90,47%) artigos da amostra que informaram a quantidade 
de itens por instrumento, sete (32%) utilizaram a quantidade de itens do instrumento 
HEdPERF original (41 itens). Dessa forma, no que tange ao número de questões utilizadas 
nos estudos, a Tabela 3 detalha o resumo estatístico dos resultados obtidos:

Tabela 3 - Resumo estatístico sobre a quantidade de questões

Fonte: elaborada pelos autores, 2020.

Observa-se que a Tabela 3 indica que o número médio de questões se aproxima de 
41 itens, assemelhando-se ao modelo proposto pela escala HEdPERF original. Pode-se 
destacar também como pontos de mínimo e máximo que o trabalho de Yavuz e Gülmez 
(2016) utilizou a menor quantidade de itens (28) e o trabalho de Mang’unyi1 e Govender 
(2017) a maior quantidade (73).

4.3 Escalas de mensuração utilizadas
Mensuração em pesquisa consiste em atribuir números para fatos empíricos, 

objetos, propriedades ou atividades de acordo com um determinado conjunto de regras 
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(COOPER; SCHINDLER, 2016). Sampieri, Collado e Lúcio (2013, p. 218), afirmam que 
“Essa mensuração é efetiva quando o instrumento de coleta de dados realmente representa 
as variáveis que temos em mente”.

Dentre os trabalhos que compõem a amostra dessa pesquisa, 17 deles (80,9%) 
informaram utilizar a escala de mensuração em formato Likert, sendo que sete usam escala 
Likert de 7 pontos e dez usam escala Likert de 5 pontos. 

Ressalta-se que essa escala pode ser utilizada com diferentes níveis de 
detalhamento e quantidades de pontos, sendo que quanto mais pontos utilizados, mais 
precisão acerca das informações o pesquisador alcançará (HAIR JR. et al., 2009). Todavia, 
mesmo sendo comum encontrar escalas com 7 e 9 pontos, Cooper e Schindler (2016) 
afirmam que a escala Likert tradicional possui 5 pontos, pois se submete às regras de Likert 
para construção e teste. As escalas Likert encontradas na amostra foram de 5 e 7 pontos, 
assim como Garcia, Soares e Lima (2019), Smania, Soares e Lima (2019) e Damázio, 
Soares e Lima (2020) que também apontaram as escalas Likert de 5 e 7 pontos como as 
mais utilizadas nos trabalhos das suas amostras.

4.4 Bibliografia de suporte utilizada
A coleta de dados buscou ainda a identificação da bibliografia de suporte aos 

métodos quantitativos empregados, com o objetivo de especificar quais são as fontes que 
dão suporte as análises desenvolvidas na temática. Os artigos da amostra aqui analisada 
referenciaram 85 vezes as 46 obras identificadas como referência para as análises 
estatísticas e metodologia quantitativa. Cabe destacar que dos 21 artigos que compõem 
a amostra, 19 (90,47%) apresentaram referências para embasar as análises estatísticas 
que foram utilizadas. A Tabela 4 apresenta as bibliografias de suporte mais referenciadas.

Tabela 4 - Bibliografias de suporte mais referenciadas nos estudos na temática

Fonte: elaborado pelos autores (2020).
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Observa-se que Hair Jr. (1995, 1998, 2006, 2013 e 2014) foi a referência que 
predominou nos estudos analisados, tendo presença em 42,85% dos artigos. Este autor 
totaliza mais de 125 mil citações no site Google Scholar para seu livro Multivariate Data 
Analysis na versão americana, que se encontra na 8ª edição. O segundo autor mais 
referenciado foi Nunnaly (1967, 1978, 1988 e 1994), com ocorrência em 33,33% dos 
artigos. Este autor também possui mais de 114 mil citações no site Google Scholar para 
sua obra Psycometric Theory de 1978.

Por oportuno, constatou-se que o estudo realizado por Cronbach L. J. (1951), 
intitulado “Coefficient alpha and the internal structure of tests”, que deu origem ao teste Alfa 
de Cronbach, foi referenciado em apenas dois artigos, apesar do teste ter sido empregado 
em 15 trabalhos. O mesmo foi observado para o trabalho de Likert, R. A. (1932) que originou 
a Escala Likert, sendo referenciado em um artigo, mas a escala foi utilizada por 17 artigos.

Complementando o panorama dos autores mais utilizados na bibliografia de suporte 
dos estudos analisados, foram encontrados: Kaiser (1970), Hattie (1985) e Joreskog e 
Sorbom (1978). Constatou-se ainda a presença de Bryne (1994), Cohen (1988), Fornell 
e Larcker (1981), Kelloway (1998), Martilla e James (1977) referenciados em pelo menos 
dois estudos.

5 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS
Este estudo buscou mapear o emprego dos métodos quantitativos nas publicações 

relacionadas ao emprego da escala HEdPERF. Os resultados apontaram que os métodos 
quantitativos mais utilizados são as técnicas de análise de confiabilidade, estatística 
descritiva, análise fatorial confirmatória e análise fatorial exploratória. Os achados apontaram 
também que todos os estudos utilizaram o survey como estratégia de pesquisa, com a 
aplicação de questionários em amostras por conveniência de forma presencial, aplicando 
os questionários nas salas de aula ou nas instalações das instituições. Confirmou que o 
coeficiente do Alfa de Cronbach foi o teste de consistência interna e de confiabilidade de 
escalas mais utilizado. 

Com relação às escalas de mensuração utilizadas, os resultados desse estudo 
mostram que a escala Likert foi a mais utilizada nos instrumentos de coleta de dados, 
principalmente as escalas de cinco pontos. Já, quanto as dimensões da escala HEdPERF, 
a maioria dos estudos que aplicaram o instrumento utilizaram as cinco dimensões da escala 
modificada: aspectos acadêmicos, aspectos não-acadêmicos, reputação, acessibilidade e 
conteúdo programático.

Observou-se também que muitos artigos na temática estudada não evidenciam, 
de forma acurada, os procedimentos metodológicos adotados, impedindo uma análise 
mais aprofundada das técnicas estatísticas adotadas, assim como dos procedimentos de 
segurança para a coleta de dados, principalmente quanto ao pré-teste e ao tratamento dos 
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outliers e missing data. Dessa forma, esses temas poderiam ser melhor observados em 
publicações de pesquisas futuras sobre a temática.

Os resultados desse estudo apontam ainda que apesar do termo HEdPERF estar 
sendo amplamente citado, sua aplicação de forma empírica ainda ocorre de forma modesta. 
Todavia, cabe destacar que pesquisadores de 13 países já empregaram o instrumento e há 
uma tendência de crescimento na sua aplicação ao longo do tempo. Assim, esta pesquisa 
atendeu ao seu objetivo principal que foi o de mapear os principais métodos quantitativos e 
técnicas estatísticas adotadas nos estudos publicados em periódicos científicos em formato 
de artigos empíricos sobre a aplicação da Escala HEdPERF.

Por fim, destaca-se que o presente estudo não pretendeu esgotar o assunto, mas 
contribuir para o conhecimento e disseminação dos métodos quantitativos utilizados na 
temática. Recomenda-se que estudos futuros ampliem a fonte de dados analisados, 
abrangendo outras bases, assim como outras publicações, como teses e dissertações.
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