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RESUMO

Este estudo tem como principais objetivos ideratifie classificar as percepcdes de
estudantes de primeiro periodo sobre o servicoagitutal prestado por uma instituicdo de
ensino superior (IES) privada na cidade do Rioafeido, e com base nessas percepcoes,
propor acdes de retencao para alunos novos. Hiziada uma pesquisa entre os estudantes
de primeiro periodo de todos os cursos ofereciéts |ES selecionada, distribuidos entre
as areas de Ciéncias Humanas e Sociais, Ciénc@séBicas, e Ciéncias Exatas e
Tecnologicas. Foram alunos matriculados, entrenus ale 2003 (segundo semestre) e
2004 (primeiro e segundo semestres), nas quatdades geograficas existentes na cidade,
nos turnos da manha, tarde, noite e integral. Astniadinal contou com 469 comentarios
de 326 alunos novos.

Buscando compreender as percepc¢des dos estudahtesosservico educacional, foram
levantadas as hipodteses relativas a variaveis déficas (idade, sexo, ocupacéo) e a
variaveis da oferta (area/curso, turno, unidadalipacdo, semestre). Para testar as
hipdteses, foram empreendidos testes através digeapatatistica, com associacbes aos
modelos do referencial tedrico: o composto de nienggestendido e o pacote de servicos.
Os resultados encontrados indicam que Cuidado églemdo pacote de servigcos) e
Evidéncias Fisicas (elemento do composto de marketstendido) constaram com mais
freqUéncia nas percepcdes dos alunos de primeitadpesobre o servico prestado na IES,
quando analisadas sob as variaveis deste estuaioexcecdo de Idade, que nao alterou
essas percepcdes. Pode-se propor que a IES estpdamae implementar acdes de
retencdo com base em revisdo de sua concepcaa aeaspaco fisico e das facilidades

que disponibiliza ao publico-alvo em suas diversadades.

Palavras Chave: Ensino Superior, Evaséo, Percepgedestudantes.
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ABSTRACT

This study intends to investigate incoming studepe&sceptions about the educational
service supplied by a private university in Rio dneiro, Brazil, in order to support
managerial action seeking the retention of newesitsd A survey collected information
from first semester students attending to undergdprograms offered by the selected
institution - for example, Humanities and SocialieBces, Health Sciences, and
Engineering and Exact Sciences — who had enrokddden 2003 (second semester) and
2004 (first and second semesters) in any of theltmal branches and in any of four time
conditions (morning, afternoon, evening, as weliuistime students).

Some 469 comments coming from 326 students comihesénal sample to be studied.
Data have been analyzed on the basis of a protsgpported by two theoretical

frameworks — Lovelock’s service packaged Bitner & Booms’ extended marketing mix

for services (the “seven Ps”). Hypotheses werebéshed in order to determine whether
students’ perceptions about the educational servioald be related to demographic
characteristics (e. g. age, sex, occupation) anslpply-related variables (e. g. program
area, branch / place). To test the hypothesespa@metric tests were applied.

Findings show that Care (an element of the semparkage) and Physical Evidence (an
element of the extended marketing mix) have beersénvice features most responsive to
either demographic or supply characteristics. then possible to suggest that the selected

university should try to implement retention adias focused on both the branch where
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services are provided, as well as on the facilitemde available in each of the four

branches.

Key Words: Higher Education, Evasion, Student paroes.
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1. INTRODUCAO

Apoiado no campo tedrico do Marketing de Serviesse trabalho consiste de uma anélise
empirica das percepcdes dos estudantes recémsadosssobre o servico prestado em
uma universidade. Na literatura relevante, esseepedes sdo apontadas como aspecto
determinante da evasdo que ocorre nos primeirdedosr em qualquer instituicdo do

ensino superior (IES), especialmente as particsilare

Considerada pelo Professor Simon Schwartzman camdas problemas mais graves do
ensino superior brasileiro (Camargo, 2003), a evasé merecido atencdo especial dos
gestores na IES objeto deste estudo. De acordadedws relativos ao periodo entre 1999
e 2003, apresentados na Tabela 1.1, verifica-sap jarimeiro periodo letivo, a perda

meédia de 15% dos alunos recém-chegados. A instduigede a evaséo ao final de cada
semestre, comparando o total de alunos que deveeaavar matricula para o préximo

periodo com o total daqueles que ndo o fazem, saneeasdo igual a quantidade de

calouros que nao efetuam a recompra do servi¢caenunal.

Ainda segundo os dados na Tabela 1. 1. , notas@ssegundos semestres dos anos de
1999 e 2000 foram os periodos em que os indiceemeris de evasao estiveram mais

elevados, respectivamente, 23,1% e 25,5%. Apestesiendices e das preocupacdes dos
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gestores da IES, ndo houve, de imediato, mudarggdanejamento estratégico da IES

para adocado de politicas de retencao.

Tabela 1. 1. - Estatisticas da IES sobre as mitsieuevasao

Primeiro Semestre Letivo — 1999 a 2003

1° 2° 1° 2° 1° 2° 1° 2° 1° 2°
Periodos sem sem sem sem sem sem sem sem sem sem
1999 1999 2000 2000 2001 2001 2002 2002 2003 2003

Qtde de
alunos [2.761 {2.703 |2.910 [1.402 |2.634 |1.592 |4.526 | 2.538 |3.945 | 1.683
novos

Evasdo 328 |625 |461 |358 |455 |355 |649 |301 (521 |42

% 11,9 23,1 [15,8 |255 |17,5 |22,3 |14,3 |119 (13,2 |25
Evasao

Fonte: Coordenacao de Planejamento da IES seéatag em agosto/2003.

Mais tarde, em 2001, esta universidade implantou instrumento de avaliacdo
institucional periddica, que identificou diversa&tlamacdes dos estudantes. Dentre estas
estava a falta de informacdes basicas - tais camendario de provas, localizacdo da
coordenacdo dos cursos, e outras - que poderianforsescidas ja durante o primeiro

encontro com os alunos entrantes.

No ano seguinte, em 2002, deu-se inicio a reakzdegpalestras logo no primeiro més de
aula, cuja programacao consistiu, essencialmenteamresentar a instituicdo. O publico
presente era informado sobre procedimentos acadénatividades culturais e esportivas
disponiveis, e recebia informacdes sobre o calendarprovas, sobre acesso a biblioteca
etc. Apesar do esforco, as palestras, até aqueteento, ndo tinham sido avaliadas. Por
exemplo, ndo se sabia quantos alunos novos congpanec nem se existia alguma

informacé&o que deveria ser incluida na programégéoca desses eventos.
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Em 2003, foi possivel avaliar as palestras. Nesagiao, em que 0s novos alunos estavam
reunidos e poderiam ser facilmente estimulados #&irecomentérios, sugestdes ou
reclamacdes sobre a IES, aproveitou-se a oportmigara gerar informacdes sobre as
percepcdes dos clientes sobre o servico educacimmestado pela IES. Através de
questionario especifico foi possivel avaliar aegtahs, além de coletar dados a serem

tratados para a construcao do presente estudo.

1. 1. Contextualizagédo do problema

Nesta secdo, descreve-se 0 macroambiente da edusagérior em que se inserem as

IESSs, apresentando dados estatisticos e 0 cenérn® avasao e retencao de alunos.

1. 1.1. A educacao superior brasileira em niumeros

Os dados do Censo da Educacao Superior sdo diwaglgetio Ministério da Educacdo. A
pesquisa € realizada anualmente pelo Instituto ddati de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira (INEP/MEC). A Tabel2 Jpresenta alguns indices da

educacao superior no Brasil.

Tabela 1. 2.- Numero de matriculas da educagéo superior poraaegdministrativa
Brasil — de 1998 a 2004

Ano Total Publica Privada

1998 | 2.125.958 804.729 1.321.229
1999 | 2.369.945 832.022 1.537.923
2000 | 2.694.245 887.026 1.807.219
2001 | 3.030.754 939.225 2.091.529
2002 | 3.479.913 1.051.655 2.428.258
2003 | 3.887.771 1.137.119 2.750.652
2004 | 4.163.733 1.178.328 2.985.405

Fonte: INEP/MEC (200
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As instituicbes de educagdo superior tém 4,1 mihde estudantes em cursos de
graduacdo, segundo dados de 2004. Houve um aumemd % da matricula em relacao
ao ano anterior, sendo que, no setor privado, queaccom 2.985.405 estudantes, o

crescimento foi de 8,5% e, no setor publico, dé63,6

As matriculas de todas as regifes do pais aumenera2004, tendéncia verificada nos
altimos anos, embora em ritmo menor. De 2002 p&@B20 aumento foi de 11,7%.
Enquanto que, nas instituicbes publicas, o cresdionga matricula foi o maior registrado

nos ultimos trés anos, no setor privado a taxa faenor dos ultimos cinco anos.

Em relacdo ao numero de instituicdes da educagiaisu(Tabela 1. 3.), a concentracao é
ainda maior no setor privado. De 2.013 registradas 2004, 224 sdo publicas,
representando 11,1%, e 1.789 privadas (88,9%).eScitnento registrado em relacdo ao
altimo ano, tanto no setor privado, quanto no mablo aumento foi praticamente igual,

pois alcancou, respectivamente, 8,3% e 8,2%.

Tabela 1. 3. - Numero de instituicdes da educaggerr por categoria administrativa
Brasil — 1998 a 2004

Ano Total Publica Privada
1998 973 209 764

1999 1.097 192 905

2000 1.180 176 1.004
2001 1.391 183 1.208
2002 1.637 195 1.442
2003 1.859 207 1.652
2004 2.013 224 1.789

Fonte: INEP/RIE2004)
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Ressalta-se o0 crescimento no numero de instituigiesensino superior conforme
demonstrado na Tabela 1. 3. De 1998 até 2004, r¢idade de IESs foi além do dobro e o
maior crescimento se deu nas particulares: foraadas, nesse periodo, 1.025 novas

instituicoes.

De acordo com as informacdes que constam na Tdbela, 0 numero de cursos de
graduacdo em 2004 foi de 18.644, um aumento de%d & relacdo a 2003. Nas
instituicdes privadas, o crescimento foi de 14,7%as publicas, de 10,6%. Do total de
cursos existentes, 12.382 (66,4%) estdo no set@dar e 6.262 (33,6%), em instituicoes

publicas.

Os ultimos dados consolidados da educacdo supamsileira do Censo da Educacao
Superior (2004) apontam que, em 2004, foram oféasc?.320.421 vagas pelo sistema de

educacao superior, 317.688 a mais que no ano@ntaumento de 15,8%).

Tabela 1. 4. Numero de cursos da educacédo superior por categgmanistrativa
Brasil — de 1998 a 2004

Ano Total Publica Privada
1998 6.950 2.970 3.980
1999 8.878 3.494 5.384
2000 10.585 4,021 6.564
2001 12.155 4.401 7.754
2002 14.399 5.252 9.147
2003 16.453 5.662 10.791
2004 18.644 6.262 12.382

Fonte: INEP/MEC (2004).

Conforme os dados da Tabela 1.5, os cursos de agadutiveram 1.303.110 alunos

ingressantes em 2004, considerando todas as falen@gresso, um crescimento de 3,2%
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em relagdo ao ano anterior. O numero de concluiitiede 626.617, um aumento de

18,6%.

Tabela 1. 5. - Estatisticas basicas sobre GradurRg&encial
Brasil — 2004

Estatisticas Total

Vagas oferecidas 2.320.421

Inscricdes 5.053.922
Ingressos 1.303.110
Concluintes 626.617

Fonte: INEP/MEC (2004).

1. 1. 2. Evasao: fendbmeno universal

A evasao é considerada um dos maiores problemesneados pelas instituicbes de ensino
superior no mundo. O tema vem sendo, nos Ultimos,avbjeto de estudos e analises,
especialmente nos paises desenvolvidos. Tais estté&tn demonstrado ndo sé a
universalidade do fendmeno, mas também a relatigenogeneidade de seu
comportamento em determinadas areas do conhecimepésar das diferencas entre

instituicbes de ensino e das caracteristicas demaid (Corréat al, 2004).

O estudo "Diplomacéo, retencdo e evasdo em cumsogratiuagcdo em instituicbes de
ensino superior publicas", realizado pelo MEC, €é9971 por meio de uma Comissédo
Especial de Estudo da Evaséo, apontou que 40%wassajue ingressam na universidade

publica abandonam o curso antes de conclui-lo. Eanhéo haja estudos especificos,
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supde-se que os indices ndo sejam menores napdEsilares, jA que estas possuem o

“agravante” das mensalidades (UNE, 2004).

Em outro estudo, que abrangeu universidades eapéiorte-americanas, que investigou
as taxas universitarias, os melhores indices destd® matriculas, entre 1960 a 1986, sao
apresentados pela Finlandia, Alemanha, Holanda igaSwenquanto que 0s piores
resultados se verificam nos Estados Unidos, Ayskianca e Espanha (Corréa al,

2004).

Nos Estados Unidos, 47% dos alunos ndo completamfacnldade de quatro anos. Para
quase 56 % dos estudantes que se evadem, a evasé® antes do comec¢o do segundo
ano (Tinto, 2000 c). Essas taxas sdo constantesiltios 30 anos e se vé também o
mesmo indice na Francga, onde os indices, em 188, de 60 a 70% em algumas IESs.
Ja na Austria, a evasdo gira em torno de 43%, sgndoapenas 13% dos estudantes

concluem seus cursos nos prazos previstos (Cetiaa 2004).

Na Argentina, por exemplo, ingressam 1,5 milhdestadantes no ensino superior, porém,
as taxas de evasao reduzem progressivamente adquigntle alunos até que somente 20%
concluam, efetivamente a faculdade. A desistéimiiéa-se j& no ingresso, quando 60%

nao chegam sequer ao segundo ano de estudo (©OB). 20

1. 1. 3. Oinicio das pesquisas sobre evasao

Ha mais de 30 anos, em 1973, Randi Levitz e Led Moauxiliavam as universidades
americanas a reduzir a evasao escolar, implementamebs conceitos para reter o aluno,
através de um trabalho de consultoria. Noel e kesdto académicos aposentados, com

titulacdo de doutorado e experiéncia em planejamesttatégico de instituicbes de ensino.
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Atuam em todo o territorio dos Estados Unidos ers@onhecidos como autoridades em
praticas educacionais que promovem a retencaotddeede.

Em 1975, Vincent Tinto publicou seu modelo paracdstda evaséo escolar, propondo que
as caracteristicas e as interagfes do estudanteosambientes social e académico da
instituicdo sdo os determinantes principais dostogs educacionais e do compromisso
institucional. Estas caracteristicas e interac@eem influenciar a decisdo do aluno sobre

persistir ou retirar-se da faculdade.

Doutorado pela Universidade de Chicago e profesaotniversidade de Syracuse, nos
Estados Unidos, Tinto é considerado um dos maiespecialistas no tema da retencéo.
Segundo seu modelo, até hoje utilizado como ref@&éem varias pesquisas sobre

retencdo de estudantes, existem nove razfes @iscjpe levam a evasao:

1. Dificuldade académica: o aluno tende a se sensimdévado quando percebe que

h& um declinio em seu desempenho e a consequémebandono.

2. Adaptacédo: existem estudantes que ndo se ajustamisiente académico e a vida
social nas IESs. Mesmo aqueles que nao séo timpmiem passar por momentos

dificeis de adaptacéo a vida universitéria.

3. Objetivos individuais: quando ingressam, muitosi@ahtes ainda estdo incertos
guanto aos seus objetivos e planos de carreilglenas vezes, suas metas nao sao

compativeis com as da instituicao.

4. Incertezas: como a maioria dos alunos tem apenasvaga noc¢éo da carreira que

escolheram, as incertezas académicas sdo muitcefress.

5. Comprometimento: para que o aluno atinja sua metaipal, que é se formar, é

necessario comprometimento para com suas respbdadbs académicas.
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6. Fator financeiro: a questao financeira afasta nswatanos do ambiente académico.
Em uma IES particular, por exemplo, esse probleatte jornar-se especialmente
grave, porque € preciso pagar as mensalidadesrdo. dotegracéo: as atividades
académicas e sociais tém o objetivo de integralumoaa vida universitaria e a
comunidade educacional. A falta de integracdo commeio universitario
desestimula o estudante, produzindo menor desemmiEshalunos em seus cursos

e aumenta o risco de evasao.

7. Incongruéncia: a falta de estimulos intelectuaisseja, a falta de um curso de boa
qualidade traz a percepcao de que a IES ndo s@azcde satisfazer as

necessidades do aluno.

8. Isolamento: é o resultado da falta de integracéalulto com seus colegas e demais

membros da instituicao.

Chapman (1979) ja se preocupava com as expectatdsmsovos alunos e as descreveu
como “irrealistas” porque traduzem a falta de camhento e de experiéncia dos calouros
com a vida universitaria. Em seu artigo, o autscutie diversas consideracdes sobre os

critérios — qualidade e preco — de escolha da IES.

No Brasil, as pesquisas sobre evasédo no ensinoi@upmda sdo relativamente escassas.
Devido a auséncia de informacfes estatisticas sml@easdo, principalmente sobre o
sistema privado de ensino superior, Pereira (2@d&jeriu realizar entrevistas sobre o
assunto com dirigentes de algumas IESs. Segunaird€2003), a Universidade Federal
de Minas Gerais (UFMG) é pioneira nas pesquisaesalasao e, talvez, por este motivo
apresentou, em 2001, de acordo com a autora, “axsade diplomacdo de 99%, a maior
do Brasil e uma das maiores do mundo”. Em 200533adunos se graduaram na UFMG,

contra 3.505 académicos que entraram em 1996.
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O mesmo n&o acontece na Universidade Federal da Satarina (UFSC). A cada ano,
formam-se na instituicdo cerca de dois mil alueas média, quando 3.800 deveriam estar

concluindo os seus estudos (Veloso, 2000).

Na Universidade do Planalto Catarinense, por exenipreira (2003) apurou que ha o
aumento no nivel de competicdo do setor educacpmalquantidade de IES. Além disso,
tém-se verificado na instituicdo também o aumemteevdasdo e a ampliagdo das vagas
ociosas. Acredita-se que um dos fatores que maiscemtribuindo para estas mudancas é

o valor das mensalidades de alguns cursos.

Em outra IES, na Universidade de Chapeco, verifsmgue a evasdo média, em 2000, foi
de 5%, passando para 7% em 2001 e chegando a deafi@? em 2002. Pereira (2003)
também apurou que, na Universidade do Sul de &attaina (UNISUL), a evasao ocorre

sobretudo nos cursos com mensalidades mais elevadas

De fato, o preco a pagar por uma mensalidade padens entrave. Em alguns casos, pode
ser o motivo para o aluno abandonar os estudosn Aliéso, € possivel que ameace a
atuacdo e permanéncia da IES no mercado educackmamplicacbes econdmicas em

consequéncia dos altos indices de evasédo foramigadas ha mais de 20 anos. Cuseo
(2003) se refere a estudos que sugerem que, dwgnmimeiro ano da faculdade, as IESs
devem fazer mudancgas nos precos para sobrevivelyge neste periodo que ha o maior

indice de evasao.
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1. 1. 4. Duas ameacas relevantes: ociosidade de vagayvasao no ensino superior

no Brasil

Na década de 60, existia uma grande demanda dedatyel ao ingresso no ensino

superior no Brasil e poucas vagas oferecidas s pablicas e privadas. Quarenta anos
depois, o cenario é bem diferente. Sobram vagat&Ssspublicas e privadas. Segundo o
consultor educacional Ryon Braga, “as vagas ocisgasocasionadas por dois fatores
principais: o ndo-preenchimento de todas as vagagstibular e a expressiva evasado em

varios cursos” (Gazzola, 2003).

Durante o Seminério da Associacdo Brasileira dastdfedoras do Ensino Superior
(ABMES), no Ciclo de Debates sobre Politicas dedadéo Superior, realizado em abril
de 2002 com a presenca de dirigentes do MinistiriBducacdo, os motivos identificados
para explicar a sobra de vagas na rede privadanfamsampliacdo desordenada da rede
particular, a inadequacédo da oferta de cursos Ema® ao mercado de trabalho, o ensino
superior entendido (pelos egressos do ensino méaiing um sonho impossivel e, claro, o

baixo poder aquisitivo desse publico.

Segundo dados do Ministério da Educacgédo (GazzOId3)2 o indice de evasdo escolar,
considerando apenas cursos de quatro anos, edtiarede 70%, ou seja, para cada dez
alunos que iniciam um curso de graduacao, apeé@ssé formam. Apesar deste dado, 0
primeiro obstaculo na hora de enfrentar a evasjostamente a falta de acesso a
estatisticas precisas. E possivel que o conheainmiiilico sobre estatisticas de evasio

seja considerado como questao estratégica, semdsspdratada em sigilo.

O Ministério da Educacéo, que estima que 20 miagdgiuem ociosas nas universidades

federais todos os anos por causa do abandonoeméoimeros precisos sobre o problema
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e baseia-se em estimativas para formular politleaacentivo ao preenchimento das vagas
abertas. “Dependemos de levantamentos feitos emuwad das instituicdes. Nao ha uma
base comum de informacdes sobre evasao”, afirmagiadgsregory, chefe de gabinete da

Secretaria Nacional de Ensino Superior (Camarga3)20

Algumas instituicbes, no entanto, estdo aperfeigoametodologias para descobrir o
tamanho do problema. Bernardes (2004) cita um estaobre a Universidade de S&o Paulo
(USP) que esta construindo uma base estatisticaggampanhar a vida escolar de cada
aluno que entra na universidade. No total, o indieeevasdo de alunos na USP caiu de
32% para 22%. O mesmo estudo, entre 1995 e 198Raimue 63,9% das evasdes
aconteceram no primeiro ano dos cursos. A estim&tigue a evasao chegue a 57,8%, na

area de Humanas, 33,1%, em Exatas, e 10%, em Riadg

Na Universidade Federal de Lavras (UFLA) estudostram que a taxa de evasdo média
no ensino superior no pais é de cerca de 40%. riEsteero varia segundo diferentes
cursos, havendo casos em que a evasao chegaindivtg(Gazzola, 2003). Em estudo de
Veloso (2000), os indices de evasao na Universidiadieral de Mato Grosso (UFMT)
para a area de Ciéncias Exatas e da Terra foranaimses, 67,74%, e 0s menores indices

séo os da area de Ciéncias Sociais e Aplicadasl),

De acordo com o estudo de Santos (2001) sobre eevdesélunos das faculdades de
Economia, Administracido e Contabilidade do campibgiRio Preto da Universidade de
Séao Paulo (USP), foram identificados 17 motivosvahtes para explicar o abandono do
curso. Esses motivos foram organizados e resumelos seis fatores, conforme

apresentado no Quadro 1.1.
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Santos (2001) se refere a um levantamento solaeaaterizacdo dos alunos de primeiro e
segundo anos, matriculados rmmpusde Ribeirdo Preto da USP, em termos de cursos,
dificuldades e anseios. Observou-se que os fatesponsaveis pela dificuldade financeira
referem-se a aspectos intimamente ligados a fade)dais como material didatico, por
vezes nao disponibilizado na biblioteca. Além dissobolsas de pesquisa séo insuficientes
para ajudar o aluno a se manter no curso e cdiatades extracurriculares, muitas vezes,

impossibilitam o aluno de trabalhar por falta depe.

Quadro 1. 1. — Fatores Motivacionais da EvasaBuisos na USP

Ajustamento com o curso 39,02% dos respondentdgrti expectativas e
disseram ter se decepcionado com 0 curso.

Vocacao para 36,58 % dos entrevistados, houveta dal
autoconfianga na escolha do curso.

Oportunidades profissionais poucas chances em relagdo ao curso ou a cidade de
Ribeirdo Preto, para 34,14% da amostra.

Estimulos sociais (31,70%) e estes dois estimulos compreendem a situacao social
Estimulos econdémicos (24,39%)| e econbmica vivida pelo aluno evadido e sua
familia.

Statusprofissional para 24,39% dos evadidos, a carreira ndo po
aspectos relacionados com a valorizacéo social ou
pessoal da carreira escolhida.

Fonte: Santos (2001).

Na proposta da Unido Nacional dos Estudantes (#dB)e Reforma Universitaria hd um
item sobre o combate a evaséo. Para a entidade sdevarefa da universidade o estimulo
a permanéncia dos estudantes. A IES deve contribaibém, com os fatores além da sala
de aula, por exemplo, as dificuldades com moraxiey alimentagdo, saude, integracao,
transporte, creches e varias outras que se camtitomo significantes motivadores de

abandono dos cursos (UNE, 2004).
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Em outro estudo, os itens que parecem ser impedduatra os alunos sédo: reputacao, corpo
docente, infra-estrutura, custo, oportunidadesadieica e localizagdo. Essas expectativas

devem ser atendidas ou, no caso de néo ser possweherenciadas (Ikeeaal, 2003).

Vérias razdes poderiam ser apontadas para justdiezaséo: a falta de informacéo antes
do ingresso na faculdade, que leva a uma escolliaoeqda do curso pretendido; o alto
indice de reprovagbes nos primeiros periodos, derandesmotivacéo; as dificuldades
financeiras para que o aluno se mantenha em uno @uperior, mesmo em uma

instituicdo publica.

1. 1. 5. Estabilizagdo da demanda e aumento da comréncia

A ociosidade de vagas pode agravar-se ainda megsiggoembora exista a perspectiva de
crescimento potencial de vagas do ensino superasilbiro, na pratica a demanda
representada pelos egressos do ensino médio n&oadenescer muito. Além disso, ja
pode estar ocorrendo um superdimensionamento thmsis que se manifesta nas quase
300 mil vagas nao preenchidas no ano 2000, solareimdetor privado (Schwartzman, J. e

Schwartzman, S. , 2002).

A sobra de vagas aumentou, conforme dados divuigaelo Censo do Ensino Superior no
ano de 2003. Apesar de, pela primeira vez, o numereagas oferecidas pelas IESs nos
processos seletivos ter ultrapassado a quantidaa®ntluintes do ensino médio regular
do ano anterior — foram abertas dois milhdes davagntra 1,9 milhdo de concluintes do
ensino médio em 2002 —, existe um paradoxo entedagdo de candidatos x vaga. Os
candidatos concorreram a dois milhdes de vagasadfias pelas instituicbes publicas e
particulares, quase metade das vagas (42%), noeippinano, ficou ociosa no setor

privado.
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Em 2004, conforme dados da Tabela 1.5, a difereng@ o niumero de vagas oferecidas
(2.320.421) por todos os processos seletivos eneeral de ingressos no conjunto das

instituicées de educacao superior (1.303.110)dd@] 1%.

Segundo o Censo do Ensino Superior de 2004 (INER)M& Brasil soma 4.163.733 de
alunos matriculados em instituicbes publicas egol@s de educacdo superior. Mas 4,1
milhdes de estudantes correspondem a menos de d(8gahs na idade de 18 a 24 anos,
gue conseguem chegar a uma faculdade. O objetivgoderno brasileiro € aumentar o

namero de universitarios para sete milhdes até aB&aro, 2005).

Para concretizacdo dessa meta, o Ministério dadgdoec(MEC) vem construindo projeto
de lei da educacgéo superior com a colaboracao wkernzes de instituicbes e entidades
publicas e privadas. A Reforma Universitaria comilena ampliacdo da oferta de vagas do
setor com implantacdo de programas como o PROWN¢galdo pelo governo federal em
2004 e que, por meio dele, quase 113 mil jovensode o pais estdo cursando uma
faculdade. Este niumero é ainda insuficiente, pgspecdo do MEC é de 450 mil bolsas
em quatro anos. Outras propostas sao a politicatds, para negros, indios e egressos do

ensino médio cursado em instituic6es publicas @saéncriacdo de IESs publicas.

O esforco do governo justifica-se também porque, lBm pais com baixo indice de
estudantes matriculados no ensino superior, é indama ociosidade de vagas justamente
no setor publico (Linhares, 2003). Parece que iatiagmeta desejavel do governo
brasileiro quanto ao crescimento de estudantesamanios no ensino superior ndo € uma
tarefa simples. Ser4 necessario, também, incentivarescimento da quantidade de

estudantes nos niveis fundamental e médio.
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Os dados do Censo Escolar mostram que diminuiu @ @il o numero total de

estudantes no pais no ano de 2005, em relacdoda @0R@vantamento registrou 55,470
milhdes de matriculas no inicio do ano, contra B&ilhdes em 2004 e inclui as turmas
de educacéo infantil, ensino fundamental, médiafiggionalizante e educacédo de jovens e

adultos (INEP-MEC, 2005).

Castro (2005) garante que o ensino superior sér@amntescer e ter o porte que apresenta
em paises mais avancgados se for “abastecido” p@rahmos concluindo o ensino médio.

Para tanto, o ensino médio precisa de mais alemando no fundamental.

Além disso, existem outras ameacas. As IESs deveocppar-se com as previsdes de
especialistas sobre o mercado educacional. Um teecestudo desenvolvido por
consultorias da area, intitulado “Analise setodal ensino superior privado no Brasil —
tendéncias e perspectivas 2005-2010", prevé queerd@rio, principalmente para as
instituicbes mais novas e com menos alunos, sergtitddo de uma sucesséo de fusoes,

incorporagodes e faléncias (ANUP, 2005).

N&o parece simples. Segundo Braga (2002), a mediela demanda dos clientes torna-se
cada vez mais escassa, € que aumentam suas exfy@énexpectativas, o cenario vai
ficando mais complicado para as IESs. Com a e#tatdlo da demanda e o aumento da
concorréncia, € possivel antever que, em futurgima sobreviverdo instituicbes que
forem mais competentes e souberem atender mellexpastativas de seus publicos, além
de gerenciar adequadamente as percepcOes daslabesbbre o servico educacional

(Ikedaet al, 2003).
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1. 2. Pergunta da pesquisa

A gquestado formulada para orientar o trabalho foi:
Como um estudo sobre as percepc¢des dos alunosirdeirpr periodo sobre o servico
prestado numa IES privada na cidade do Rio derdapede contribuir para a reducéo da

evasao escolar?

1. 3. Objetivos

A dissertacdo se propde a atingir dois objetivascppais:

(a) Identificar e classificar as percepc¢fes dedesties de 1° periodo sobre o servico
educacional prestado na IES;

(b) Testar associacdes entre essas percepcOesctedaticas dos estudantes ou da IES
selecionada; e

(c) Com base nos resultados dos testes, propos dedetencao para alunos novos.

1. 4. Relevancia do estudo

A preocupac¢do com a evasao escolar ndo € novaaieso, apos 30 anos do registro de
inicio de estudos sobre o tema, pouco foi pesqoisaibre o assunto no Brasil se
comparado com o volume de estudos no exterior. tfssele estudo pode ser proveitoso
ndo sO para os tedricos, mas também para 0s gestmlacacionais, porque a
implementacédo de politicas de retencdo nas IE@E@aer premente, visto que os indices

de evasdo sdo uma ameaca a sobrevivéncia dasiQisH.
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Apesar de que a ociosidade de vagas e a evas@onsé@alidade nas IESs brasileiras — e,
claro, motivo de preocupac¢éo para a gestdo edurzdcio hd poucos estudos sobre acbes
de retencdo eventualmente realizadas pelas urdades no pais, talvez porque sejam

(quase) inexistentes.

1. 5. Delimitacao do estudo

A maior incidéncia de evasao no ensino supericl @ss primeiros periodos. Muitos
estudantes tentam e ndo conseguem ajustar-se acadé&mica e social na IES Dado o
namero de estudantes que saem da faculdade ergreneiro e o segundo ano, este

periodo de tempo parece ser um foco apropriadogsawaos da retencao

Esta dissertacdo se fundamenta nas sugestdesntéooe e criticas que os calouros
declaram quando se encontram reunidos para umd@oseks recepcao da IES. A
dificuldade em obter informagBes sobre as questdeatégicas da educagdo superior no
Brasil - por exemplo, a evaséo - talvez seja, colmgerva Veigat al. (1998), devida a
natureza polémica do tema ou ao descaso com ooesgperior. Seja como for, essa
dificuldade €, certamente, um fator que ajudoulianitar o presente estudo como pesquisa

sobre percepcdes individuais.

Apesar de algumas pesquisas, tais como as elabgrad&ioyt e Winn (2004), indicarem

gue os estudantes que ndo retornam a universigadpreendem subgrupos — incluindo
aqueles que abandonam os estudos, 0s que se reeamske instituicdo ou de curso etc - e
que, por isso, existem diferencas estratégicas, dssertacdo ndo pretende identificar e

estudar essas diferengas entre segmentos.
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1. 6. Organizacgao do estudo

O primeiro capitulo consisteda introdu¢cdo do trabalho, em que se destacam
a descricdo do macroambiente da educacgédo supevior,dados estatisticos e o cenario

sobre a evaséo (reten¢éo) de alunos.

No segundo capitulo é apresentada a literaturafupsgamenta o trabalho. O capitulo
divide-se em quatro secdes: (1) a retencdo comdwpdade estratégica, (2) o marketing
de servicos e suas peculiaridades, (3) as varigueispodem influenciar a percepgéo do

estudante, e (4) os modelos baseados no refer¢a@iao.

O terceiro capitulo apresenta a metodologia, desnd® o tipo de pesquisa, 0 universo e a
amostra, 0 método e instrumento de coleta de dddénos,como as hipoteses testadas, os
métodos estatisticos a serem usados na analisesldgdos e, finalmente, as limitacdes

do estudo.

Os resultados aparecem no quarto capitulo, em @ueapresentados dados sobre a IES

estudada, o perfil da amostra e as analises ¢istisNo quinto e ultimo capitulo séo

expostas as conclusdes e recomendacdes da pesquisa.
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2. REVISAO DA LITERATURA E REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo procura-se apresentar uma resehhagbéfica sobre os topicos principais
que sustentam o estudo: (1) a retencdo como ojetien estratégica, (2) o marketing de
servicos e suas peculiaridades, (3) as variavess ppdem influenciar a percepcdo do

estudante e (4) o referencial tedrico para a psaqui

2. 1. Retencdo como oportunidade estratégica

Segundo Ahmad e Buttle (2001), a retencdo do elieete integrar o planejamento da
IES, pois trata-se de uma poderosa estratégiatiaier beneficios financeiros. Apesar de
haver varios indicadores que demonstram seu palebeineficio para a empresa, a
retencdo do cliente ndo obteve muita atencdo emmoserdo processo estratégico
empresarial. Normalmente, as empresas ignoraramsuas estratégias o valor dos

relacionamentos com os clientes existentes.

Inicialmente, as instituicbes tendem a concentagra estratégias de atracdo e nas acdes
da concorréncia. Os interesses na retencdo deaastgdainda caminham lentamente no
setor educacional. No entanto, atrair estudantesea@ssério, mas nado suficiente. As
estratégias de retencdo permitem assegurar a séocki 0 sucesso do estudante e das

IESs. Segundo Nicholl e Sutton (2001), esta cons@é&e mudanca de foco — de atragéo
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para retencdo — comecga a se estabelecer nas HE8astocar efetivamente a atencdo para

as estratégias de retencao.

As instituicbes de ensino gostariam de conceneas ®£sforcos de retencdo nos alunos
inclinados a abandonar o curso. Mas a Unica ind@aognfiavel € aguela que se baseia no
desempenho escolar, ou seja, em notas e frequélentanto, as acdes de retencao para
reduzir o nimero de evadidos precisam ser diriggdaxlos os alunos e “devem comecar
tdo logo os alunos chegam eampus como forma preventiva” (Kotler e Fox, 1994, p.
397). As acles de retengdo logo no inicio sdo fuedtais para dar tempo que o calouro

adquira experiéncia sobre a vida universitaria.

Os clientes inexperientes tém mais probabilidadgedeproblemas para articular suas
necessidades. Por isso, € importante a consuliaefinte como papel vital em ajudar os
clientes a esclarecerem quais sao suas necesseladgse pode constituir uma solugéao de
sucesso. De acordo com Lovelock (1995, p. 9), ‘@vehpara o sucesso na maioria dos
servigos é repetir negdcios”. Entdo, a tarefa ggjiea do marketing deve almejar ndo s6
ganhar novos clientes, mas também manter a leatttedelientes existentes, de modo que

eles continuem a dar preferéncia a recompra dakifr® ou servigos da empresa.

As estratégias sdo essenciais também porque aedestethcdo oferecem aumento nos
niveis de vantagem competitiva. Os clientes estar@nos vulneraveis a serem
conquistados por concorrentes se e quando sentjtema empresa compreende suas
necessidades sempre mutantes e que parece diaposestir no relacionamento através
de constante melhoria e de desenvolvimento de sepasto de produtos e servigos

(Zeithaml e Bitner, 2003).
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Para Lovelock (1995), existem varias razdes ecord@snpara manter um cliente. A
recompensa da lealdade para a empresa pode essamamto da utilizagdo do servigo a
medida que os clientes adquirem confianca; naidacié em cobrar um preco mais alto
devido a confianga na organizagdo; na ocorréncigraj@gaganda “boca a boca”, gratuita e
geradora de novgwospectsAlém disso, conquistar novos clientes para stulistiqueles

gue se perde pode afetar bastante os lucros.

As IESs devem concentrar-se na retengcdao de alumomatlo a que seus orgcamentos
possam ser preservados e, assim, assegurem seaiwdtcia. O declinio nas taxas de
matricula cria pressdes financeiras substanciais, ga maioria dos casos, ameacam 0S
lucros das instituicdes (Chapman, 1979). Além difsmres tais como a diminui¢do da
demanda de alunos egressos do ensino médio e at@mudee concorréncia parecem dar
razdo a Gardner, para quem, segundo Cuseo (20@8)no novo transformou-se em um

produto precioso na disputa por matriculas.

2.1. 1. Condicdes para a retencdo

Segundo Tinto (2000 b), as condi¢cbes para promewar suporte a acdes de retencao de
estudantes sao cinco: saber sobre as expectatmaselho, sustentacdo, participagéo e
aprendizagem. Em outras palavras, a instituicacigaeconhecer o cliente, saber sobre
suas expectativas e promover 0s ajustes necessacimsselhar e recomendar sobre as
exigéncias do curso, informar claramente sobrerpmgs e sobre a carreira escolhida,
além do suporte académico, social e pessoal. Eatiespos estudantes de primeiro ano

requerem diversos tipos de apoio.

Ressalte-se, pois, que o grande problema pode stdo apenas na busca de motivar as

pessoas, mas na orientacao de implementar esastfge visem evitar desmotivar aqueles
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gue chegaram motivados. Por exemplo, se a IES peaentido de insistir em oferecer
servigcos sem realmente conhecer o que o aluno deseja e espera, podem ser criadas
situacdes que desmotivem e levem os alunos asfesgio com o servigo, ao abandono
psicolégico ou a desisténcia propriamente dita {&ar2001). De acordo com Martinez
(2001), esforcos das IESs em melhorar ou manteroivagdo do estudante podem

conduzir a retengéo.

Alguns autores sugerem que 0 apoio académico deseri regra na IES, aplicado de
forma pro-ativa e desde o inicio da faculdade porgunos que recebem algum tipo de
apoio tém mais chances de sucesso. A utilizacacselnscos de apoio pelos estudantes
recém-chegados a vida universitaria pode melhordesempenho académico e, ainda,
oferecer suporte social e psicolégico. Os estudagtee procuram ou recebem apoio
académico tendem a melhorar o desempenho e aimgientam suas chances de sucesso

no futuro (Cuseo, 2003; Kotler e Fox, 1994, p.38iAto, 2000 a).

Pesquisas sugerem que had uma relacdo entre esstesepa retencdo do aluno. No
entanto, a dificuldade pode estar em descobrirsggén os estudantes em risco de evaséo,
porque estes relutam em reconhecer que precisaajuda (Cuseo, 2003), ou, ainda,
porque o aluno, achando que a IES néo seja capantddder suas expectativas e
satisfazer suas necessidades, sente-se desestineuladado a desistir do curso naquela

IES antes que qualquer providéncia possa ser tofiada, 2000 a).

2. 1. 2 AgOes de retengédo para clientes recentes

A maior incidéncia de evasdo no ensino superiol @ss primeiros periodos. Muitos
estudantes tentam e ndo conseguem ajustar-se académica e social na IES. De acordo

com Tinto (2000 a), as teorias e pesquisas atsa#® docalizando o estudo da evasédo
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entendida exatamente como reverso do processocidizacdo do estudante e de sua
experiéncia académica, ja no primeiro ano, dentfor@ da sala de aula, porque sao 0s
requisitos de socializacdo que contribuem maisfioente para o sucesso do aluno na

instituicdo de ensino e para a retengao.

Muitas dessas expectativas dizem respeito ao nieé$ basico da integracdo na vida
universitaria. E preciso fornecer sustentacdo desde para fazer a diferenca. E preciso
reconhecer que mesmo 0s bons estudantes necesitamigum tipo de ajuda e de
orientacao (Noel e Levitz, 2000 b; Kotler e Fox949p. 397).

As IESs podem e devem identificar os motivos ddasdbs estudantes e incluir em seu
plano institucional acbes de prevencao, antes cestumlante experimente 0os sentimentos
de estar perdido, confuso, oprimido, despreparadoinzerto. Além disso, sob a
perspectiva da vida universitaria, as instituighescisam compreender o que é importante
para os estudantes e identificar as areas relevaai@ a melhoria da retencdo (Noel e

Levitz, 2000 b).

Todos os estudantes experimentam algum tipo deuttlide na transi¢cdo do ensino médio
para a faculdade. Para alguns, essas dificuldd@desansitorias. Mas, para outros, fatores
tais como ajustar-se ao trabalho académico mamosg e a uma vida social mais

competitiva séo dificeis e podem conduzir & evésgm no primeiro semestre.

O nivel das intera¢Bes, dos encontros de servige pdluenciar a retencdo do aluno. Em
especial, no primeiro periodo, é importante qus @lercebam sinais de disposicdo da
equipe de funcionérios, “importando-se” em fazexstudante permanecer na IES. Além

disso, a integracdo motiva o desempenho do alumonso (Cuseo, 2003).

42



A interacdo é atributo importante também em oufeamas de prestacdo do servico
educacional. Maia e Meirelles (2005) pesquisaramflaéncia da comunicacdo e da
tecnologia utilizada nos cursos a distancia. Osragtchegaram a conclusdo de que a
interacdo existente NoS cursos presenciais podagwer sentimentos de pertencer a um

grupo e, assim, minimizar a evasao de alunos.

Antes mesmo de receber o servi¢o, parece convenigr® o aluno obtenha informacgdes
para compreender o ensino superior. Um estudazaelina USP, pela professora Yvette
Piha Lehman, mapeou as causas da evasao no enpemons A pesquisa constatou que
quase metade (44,5%) dos estudantes que desistegnadaacéo teve problemas no
momento da escolha. Por pressdes dos pais, pard@alinformacdo sobre a faculdade ou

sobre o mercado de trabalho os alunos abandonams® @arnik, 2005).

Uma escolha prematura pode servir apenas pararaiivansiedade devida a néo ter uma
opcéo profissional. Segundo Cuseo (2003), os estesipodem ter escolhido determinada
IES porque se trata de um curso popular ou luarapieuco sabendo sobre o contetddo ou
sobre as exigéncias para a conclusdo dos estudwms.eBse autor, faz parte da gestao
educacional das IESs ajudar a juventude a escallmarreira. Algumas universidades
preferem transferir o problema e tratar o assuntmoc uma deficiéncia no
desenvolvimento do estudante. De acordo com TRQO( c), porém, se a orientagao for

recebida, o calouro conseguira persistir e gradaar-

Durante a fase de discussdo sobre a Reforma Um@rexsurgiu a proposta da criacdo de
um ciclo basico para todos os iniciantes na edacsig@erior. A idéia do governo, segundo
0 entdo Ministro da Educacédo, Tarso Genro, erazre@evasao, permitindo ao aluno

deslocar-se mais facilmente para outros cursos apidgresso na universidade. "Nao
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queremos mais forcar uma escolha prematura”, afirel®, em referéncia & pouca idade

com gue boa parte dos alunos presta vestibulad(sar2004).

Os programas de retencdo em outros paises se eanpli@ modo a incluir iniciativas tais

como sessdes de orientacdo, recomendacdo, tuteeimiearios de calouros. No entanto,
Tinto (2000 a) alega que, a longo prazo, essasdigigam-se a ajudar alguns estudantes
a concluir seus cursos. Talvez isso ocorra porguar@gramas de retencéo fizeram pouco
para mudar a qualidade essencial da experiéncidémriea, especialmente durante o

primeiro ano, critico na universidade.

Na verdade, Tinto (2000 a) propde uma reforma egiloigal no primeiro ano de faculdade,

sugerindo a criacdo de curriculo Unico para todaslunos novos. Para o autor a reforma é
um meio de promover interacdo, integracdo e ajudtaam de valorizar a cooperacéo, de
promover a consciéncia sobre o envolvimento dodesiie na aprendizagem (que é
diferente do envolvimento que ocorre no ensino pD)édi a compreensdo de que o

conhecimento esta enriquecendo o educando.

Para muitos autores, a idéia de promover retengd@mnsente requer acbes de
aprendizagem. Somente assim as IESs poderédo aeugrobjetivos. Tinto (2000 a, p. 4)
acredita que o sucesso de uma instituicdo e o sudesseus estudantes sdo inseparaveis,
afirmando: “Ap6s uma década de pesquisa neste cagspmu convencido a dizer que as
raizes da retengdo bem - sucedida se encontram eflaoria dos processos de

aprendizagem de estudo no primeiro ano” .

De acordo com Wetzeadt al. (1999), o compromisso do estudante com seus obgetiv

educacionais e suas responsabilidades académmdated@s fortemente associados a sua
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persisténcia em concluir a graduacdo. Mas é pregisoelementos de apoio (a¢des de

retencao) facilitem essa compreensao por partéudo.a

E irrealista esperar que estudantes de primeiraasemam compromissos educacionais a
longo prazo antes que ganhem experiéncia com @®;U0S programas e 0s curriculos
especificos da faculdade. Além disso, € importegiambrar que clientes inexperientes ou
compradores em potencial de novos bens e serv@os mais probabilidade de ter

problemas para articular suas necessidades (Ldyel685, p. 79).

Um exemplo de como é importante a experiéncia talaste esta na pesquisa realizada
por Ferrel e Gonzalez (2004) com alunos da dis@pRrincipios de Marketing. Logo no
primeiro dia de aula foram feitas perguntas pargerdenar as expectativas e o
conhecimento dos discentes sobre marketing. Maisnéi@de dos respondentes, 60%,
acreditava que marketing compreende somente vepdangcdo. Os autores concluiram
gue hé necessidade de os alunos adquirirem expieri@ara tornar suas expectativas mais

realistas e para ampliar essa viséo limitada soblefinicdo de marketing.

2. 2. Marketing de Servigos

Educacgéo é um servico e, como tal, enfrenta todatesafios especiais associados a este
tipo de atividade produtiva, que precisam ser ifleatlos, analisados e administrados.
Assim, este trabalho sugere a utilizacdo de egiestéla area de marketing de servicgos,
pois, de acordo com Zeithaml e Bitner (2003, p. &pas estratégias proporcionam a
compreensao e o tratamento adequados de problesmasciis especificos ao setor de

Servicos.
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Os servicos tém particularidades que ndo estdoemiesss em negocios ligados aos
chamados “produtos fisicos” — por exemplo, a inérisia de estoques, a dificuldade de
sincronizagao de oferta e demanda e os desafiascpatrolar a qualidade do desempenho
das interag6es humanas. Esses problemas devematisados e resolvidos pelos gestores,
através de uma visdo de marketing. Segundo KotlEoxe (1994), uma orientacdo de
marketing pressupde que a principal tarefa datingdio € determinar as necessidades e 0s
desejos de mercados-alvo e satisfazé-los, atravésenvico final, da comunicacdo, da
fixacdo de preco e da entrega de programas e serajgropriados e competitivamente
viaveis. Uma instituicdo com orientacdo para mamgetoncentra-se na satisfagdo das

necessidades de seus publicos.

No estudo de Faria (2003), “a pratica de marketiogambiente educacional parece que
ainda ndo é um fato”. Mesmo identificando que algsinimstituicdes ndo adotaram uma
orientacdo de marketing, € possivel perceber qtée,par forca dos varios fatores

mencionados na literatura que levam a evasdao, geniaacdes estdo se esforcando e
procurando a melhor forma de compreender e segmsates clientes, assegurando a
prestacéo de servigos de qualidade, assim comc;aefto suas posicées em meio a um

grande numero de concorrentes (Zeithaml e Bitr@@32p. 33).

Para poder focalizar as estratégias de marketirggicos bem-sucedidas é importante —
mais ainda, € até uma questdo de permanéncia dasargm seu negdcio — conhecer as
expectativas dos clientes. Para Tachizawa e Andfh8@9, p. 24), “ndo ha IES que

sobreviva se as expectativas de seus clientesonéim buvidas, interpretadas e atendidas”.

Sem compreender as bases estruturais da satisfag@tientes, de modo a poder melhoréa-
la, pode ser dificil manter o cliente e o lucro eagpresas. Uma estratégia para as IESs

que desejam manter seus alunos é monitorar aagdiisfe a qualidade dos servicos,
46



medida necessaria para acompanhar tendénciaspsiagmn problemas e formar parcerias

com outras estratégias voltadas para os clienthéinl e Bitner, 2003).

2. 2. 1. Caracteristicas dos servigos

De acordo com Zeithaml e Bitner (2003, p. 28), igey sdo acdes, desempenhos e
atuacoes. Diferentemente dos bens, os servicosins@ogiveis, heterogéneos, e sua

producdo e consumo sao simultaneos.

Pela simples observacdo da vida econdbmica é pbssinstatar a existéncia de servigos
muito diferentes entre si. No entanto, para Loveld®95, p. 13) existem quatro grandes
categorias de servigos. Alguns deles requerem tatmofisico com o cliente, chamado de

“processamento de pessoas”, tais como 0s servgtramsportes.

Outros, como o “processamento de posse”, estaciorlos ao fornecimento de alguma
posse fisica e tem como exemplo 0s consertos @s txitipos (por exemplo, manutencéo

de carros).

Finalmente, considera os servicos de “processameéatonformacao”, tails como 0s
servigos contabeis, e aqueles que tém foco na rhent@na ou no intelecto das pessoas,
como é o caso de educagdo, denominados de “provessade estimulo mental”. Em
qualguer desses tipos, porém, aparecem, em maionemor grau, as implicacdes das

caracteristicas dos servicos.

Resumindo, sdo as seguintes as diferencas entokutpso (bens) e servicos e suas

implicagodes:
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Intangibilidade - o0s servicos ndo podem ser vistos, sentidos ou dscad mesm
forma que os bens; e isto implica em algumas ddades, pois
servicos nao podem ser estocados, patenteados,dasxibe
comunicados com facilidade. Além disso, ha cerfecuddade na

determinacao de preco.

Heterogeneidade - € o resultado da interacdo hummatne o fornecedor de servico e o
cliente e das suas variacdes, pois depende, deuttres fatores, de
necessidades e da personalidade de ambos. Conamiénsia, ndo ha
certeza de que o servico produzido atenda o queplémejado e

comunicado.

Simultaneidade - 0 servigco é produzido e consursidultaneamente e isso significa
que, na maioria das vezes, o cliente esta preseqiganto o servico
produzido e, assim, além de participar da produgimla acabaré por
interagir com outros clientes. Portanto, a quakdad servico e a
satisfacdo do cliente dependem do que aconteceradugio, em

tempo real.

Perecibilidade - 0S servicos ndo podem ser estecao@serados, revendidos c
devolvidos. Como consequéncia deste fato esta iauldihde de
previsdo de demanda e a formulagédo de estratégiascdperacédo do

servigo, no caso da prestacao ndo ocorrer comaideve
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2. 2. 2. O papel das expectativas

Além das implicacdes descritas acima, a compleeidiab servicos é caracterizada pela
dificuldade em identificar e gerenciar as expeesatidos clientes. As expectativas sao
importantes por sua relevancia para a gestdo deuguaservico, uma vez que sSao o

fundamento para o estudo e a gestdo da qualidaderdigo e da satisfacdo dos clientes.
Segundo Zeithaml e Bitner (2003, p. 71), a quakdewh servicos depende exatamente de

quanto o servigo oferecido corresponde as expeasadios clientes.

Embora existam varias teorias que procuram explbisaantecedentes da satisfagdo do
consumidor, ha razoavel consenso sobre o conceitqué a avaliagdo de um servico
acontece por meio de um padrao pré-determinad@®¢éadivas) que é comparado com o
desempenho do servigo. Este desempenho é avatimmtivamente, pelo consumidor

com base em suas experiéncias e cognicoes (Alipeinearaes, 2003).

Uma vez que as expectativas desempenham papeltanfgona avaliagdo dos servigos
pelo cliente, € fundamental compreender os fatquesas influenciam. As expectativas
dos clientes séo influenciadas por diversos fatoaéguns controlaveis e outros nao

(Zeithamle Bitner, 2003).

Como é possivel analisar, na Figura 2. 1, “as dapeas sdo crencas a respeito da
execucéao do servigco que funcionam como padroeswiop de referéncia com relacdo aos
quais o desempenho é julgado” (Zeithaml e Bitn@Q32 p. 66). Os clientes, em geral,
mantém expectativas em relagdo ao servico adquiAdcautoras sugerem que existem
dois niveis de expectativas: o servico desejadan@imo esperado) e o servigo adequado
(ou minimo aceitavel). A faixa de tolerancia encaise entre estes dois niveis e representa

uma “regido” segundo a qual os clientes percebedesempenho dos servicos. Esta
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“regido” difere de um cliente para outro e variaagerdo com a natureza dos servigos e

com a experiéncia dos clientes.

No modelo de expectativas do cliente de servicogu(& 2. 1.), observa-se que as
necessidades pessoais - que sdo condi¢cdes essaacimm-estar fisico ou psicologico do
cliente - e os intensificadores permanentes dacesrv definidos por Zeithaml e Bitner

(2003, p. 72) como fatores individuais e estaveis lgvam o cliente a uma sensibilidade

elevada sobre os servicos - influenciam o servegehdo.

As fontes de expectativas do servico adequado samtensificadores eventuais do
servico, entendidos como fatores individuais e tmdmos, geralmente de curto prazo e
que tornam o cliente mais consciente da necessttadervigco. As alternativas percebidas
do servico, que dizem respeito a concorréncia,aetew nivel de servico adequado e
reduzem a zona de tolerancia. Uma outra fonte é@pelpauto-percebido do cliente. A

percepc¢ao que o cliente tem sobre sua atuacaovigosprestado.

Também cabe considerar os fatores situacionaispidie$ como as condigbes para o
desempenho do servigo e que estdo além do comlosl@restadores - por exemplo, as
catastrofes da natureza. Estes fatores diminueiveb do servico adequado e aumentam a
zona de tolerancia porque os clientes reconhecdaftaade condi¢bes controlaveis na

prestacao dos servigos.

O ultimo fator que influencia o servico adequadw gervico previsto, ou seja, o nivel de

servigo que os clientes esperam receber. Se ogediesperam um bom servigo, segundo

suas concepgdes, 0s niveis de exigéncia sobreigsadequado serdo mais altos.
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Figura 2. 1.- Diagrama da Natureza e Determinastde€Expectativas do Consumidor

de Servicos.
Intensificadores Promessas
Permanentes do Servigo Esperado Explicitas do
Servigo Servico
Necessida_des |5 | Servico Desejado | « Promessas
Pessoais Implicitas do
Zona Servigo
— de
Intensificadores Tolerancia _ N
Eventuais do Divulgagao
Servico Boca-a-Boca
» | Servico Adequado |+ .
Alternativas Experiéncia
Percebidas do Passada
Servico
A
Papel Auto- Hiato de o
Perceb@o no Qualidade Servigo Previsto
Servigo 3
Servico Percebido
Fatores
Situacionais

Fonte: Zeithaml & Bitner (2003, p. 78).

Observando-se o lado direito do diagrama da Figuta identificam-se os fatores que
influenciam o servigo previsto e o0 servico desej@dopromessas explicitas dos servicos,
uma das poucas influéncias sobre as expectativaslidntes que estdo sob o controle do
fornecedor de servico, se referem as informacdesopés, originarias do discurso de

vendedores, por exemplo, ou impessoais, tais copnopaganda.

Ja as promessas implicitas sao indicadores tais copneco e os atributos tangiveis e tém

relacdo “direta” com o servigo. Outro fator de uiéfhcia na formacdo das expectativas € a
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divulgacao “boca a boca”, que tem peso importanteamportamento do consumidor de
servico porque € percebida como fonte confidvetl. imo, a experiéncia passada, o
contato prévio com o servigo ou marcas similares@an influenciam as expectativas dos

clientes.

2. 2. 3. Expectativas, percepcédo de qualidade e satigho do cliente

Em seu artigo sobre gerenciamento de expectatOmsalo (2001) descreve tipos de
expectativas, exemplificando-as no contexto doages profissionais: confusa (imprecisa
ou fuzzy ou precisa ; implicita ou explicita; e realistaigealista, e sugere que a geréncia
das expectativas € particularmente importante quanabjetivo é criar relacionamentos a
longo prazo, porque elas tem grande significada pgpercepc¢éo da qualidade do servi¢o
e satisfacao do cliente.

Para Ojasalo (2001), os clientes nem sempre témclara compreensao do que desejam
dos prestadores de servicos. Os clientes podenuipasgectativas confusasugzy)
quando esperam dos prestadores de servigcos umaniheiga coisa que eles ndo sabem
definir precisamente o que seria. As expectativasigas sdo 0 oposto das expectativas
confusas: os clientes sabem exatamente o que espekber. Existem também as
expectativas implicitas, que se referem a situagassquais algumas caracteristicas dos
servigos séo tdo evidentes que os clientes nemapessbre a possibilidade de nao se
realizar. Por isso, eles ndo comunicam essas edp@ast ao prestador do servico. A
existéncia dessa expectativa se torna Obvia quataondo € realizada, tornando-se
explicita. Elas geram o sentimento de que algunsaabeveria ter sido feita. Outro tipo
gue se pode apresentar sd0 as expectativas taisaN&arios autores consideram que 0s

clientes sem experiéncia séo aqueles que provamtdt@m expectativas irrealistas.
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Quando as expectativas de um mercado sao conheaslsisn como quando se tem
dominio sobre o que o grupo de interesse considaportante, € possivel criar
mecanismos para adaptar a oferta aos aspectogzadlms pelo cliente (Ikedzt al, 2003).

Além disso, 0 gerenciamento das expectativas é riate “para que os clientes néo

tenham idéias irrealistas sobre qualquer aspectatelgdimento ou sobre os custos e

beneficios resultantes do servi¢o” (Lovelock, 1995148).

Alguns autores consideram que o0s estudantes reloégados na faculdade tém
expectativas irrealistas. Chapman (1979) as desgreslecorrentes da falta de
conhecimento ou de experiéncia dos calouros comgdela vida universitaria. A falta de
experiéncia com a educacgdo superior, caracterigtieeente de quem acaba de se
matricular em um curso universitario, acarreta scdehecimento sobre o servico e,

portanto, as expectativas podem nao ser precisas.

E desejavel, porém, que os clientes tenham expedtajue sejam racionais e que reflitam
suas habilidades para aprender a partir da exp&iérpara avaliar e predizer os niveis de

qualidade e valor que recebem na IES (Gustred, 2003).

De acordo com o estudo de Buckley al (2004), as expectativas sdo baseadas na
experiéncia. Se os estudantes ndo tiverem a erpgiém uma dada situacao, talvez nao
possam fazer avaliacbes realistas sobre o servigmresequentemente, podem acabar

reagindo com descontentamento ao servico recebidigl

2. 2. 4. Servigo percebido

O servigco percebido, como ilustrado na Figura &.lparte integrante do Hiato de

Qualidade, ou “hiato do cliente”, que é a base olaceito de qualidade percebida. De
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modo similar ao que ocorre com as expectativasnac® percebido também pode alterar-
se ao longo do tempo, porque muda ndo somente o cwdo os clientes percebem os
servi¢os, mas também a forma como determinam emtivuma experiéncia de servico de

qualidade e, em ultima analise, se estéo satisfedm o mesmo.

Percepcdo € um conceito fundamental para a cong@teesobre diversos aspectos do
comportamento do consumidor, especialmente decestvDe acordo com Zeithaml e

Bitner (2003), a qualidade em servigos é deternainaelas dimensfes percebidas do
servico. Além disso, a qualidade percebida em gesve um antecedente da satisfacdo dos

clientes, como ilustra a Figura 2.2.

Para compreender melhor sobre as percepcoes dotesliacerca dos servigos prestados é
necessario ter em mente 0 momento em que a peccépcanstruida. De acordo com
Zeithaml & Bitner (2003, p. 97), € com base na egpeia dos servigos que os clientes
constroem suas percepcdes. Do ponto de vista dotelia impressdo mais vivida do
servico ocorre no contato de servigo, ou no “mometd verdade”, quando o cliente
interage com a empresa de servigos. Nesses contgtes os clientes elaboram algo como
“um instantaneo fotografico” da qualidade dos smwida organizacdo. Assim, cada
contato contribui, de uma forma geral, para a fegfi® dos clientes, enquanto que, do
ponto de vista da organizacdo, 0 contato repres@nta oportunidade para a empresa
confirmar seu potencial enquanto fornecedora decgede qualidade e, eventualmente,

para reforcar a fidelidade do cliente habitual.

Portanto, por causa da importancia dos contatosesleicos para a construcdo das
percepcdes de qualidade e, em ultima instancia,ipiliéncia exercida sobre a satisfacédo

do cliente, pesquisadores tém analisado amplamenteontatos de servicos com o
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proposito de determinar as fontes das percepcdesafzeis e desfavoraveis dos clientes,

desde o inicio da prestacdo do servigo.

Nesse sentido, Zeithaml & Bitner (2003, p. 97) mitama pesquisa em que um hotel
descobriu que quatro dos cinco fatores que maisibofam para a satisfacdo do cliente
entravam em cena nos dez primeiros minutos da npgasgo hospede no hotel. Entéo,
parece apropriado investigar as percepg¢des dogroaloassim como tomar providéncias
quanto a possiveis fatores desfavoraveis, logmicmida prestacdo. Além disso, erros ou
problemas que possam ocorrer nos niveis iniciaiprdstacdo de servicos séo, segundo
Zeithaml & Bitner (2003, p. 97), um momento pardrmente critico, pois uma falha em
um ponto tem por resultado um alto risco da oceieéde insatisfacdo a cada nivel de

interagao seguinte.

Nas primeiras situagOes de contato, o cliente &etmente pode nao ter fundamentos
para julgar a organizacao, e, por isso mesmo, tatinicial pode assumir uma grande
importancia para a percepcao de qualidade do elidsmo se o cliente ja teve diversas
interacdes com a empresa, cada nova experiéndidvaatirante o encontro de servigo é
importante para manter uma percep¢do de qualidadeemoria do cliente. De acordo
com Zeithaml & Bitner (2003, p. 87), “os clientesrham suas percepc¢oes (....) com base

em suas experiéncias sobre o servigo”.

De acordo com a Figura 2.2 :
“A qualidade em servicos é uma avaliagdo focada que
reflete a percepcéo do cliente sobre dimensdesifisps
do servico: confiabilidade, responsividade, segraan
empatia e tangibilidade. A satisfacdo, por outmoae
mais inclusiva: ela é influenciada pelas percepe@esca
da qualidade dos servicos, da qualidade do produto
preco e pelas percepcdes a respeito de fatoresisibais
e pessoais.”

Zeithaml e Bitner (2003, p. 87)
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Figura 2.2 - Percepcoes de Clientes Sobre Qualiel&#isfacao de Clientes

Confiabilidade\

Responsividade
\ Fatores
situacionais
Seguranca > Qualidade
em servicos l
Empatia
Qualidade > Satisfacdo
Tangibilidade ) do produto do cliente
Preco T
Fatores
pessoais

Fonte: Zeithaml & Bitner (2003, p. 88).

A qualidade nédo é facilmente julgada pelo cliemeqpe ele pode néo ter certeza se o
servico foi executado corretamente ou mesmo senecassario realizd-lo. Servigos
prestados por professores (pela IES), por exemsgtoaltamente complexos e nem sempre
fica claro qual seja seu resultado. Quando ostebendo podem avaliar com preciséo a
qualidade técnica do servico, eles formam impress@erca do servigo, inclusive sobre
sua qualidade, a partir das fontes disponiveis fzar®, usando seu proprio instinto ou
outros indicativos que podem n&o ser evidentes @ameestador de servigos (Zeithaml e

Bitner, 2003, p. 93).
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A maior parte dos alunos esta em sala de aula g@ender aquilo que ndo conhece;
entretanto, o desconhecimento ndo os desautofezerjulgamentos sobre os professores
e nem quanto a IES. A compreensao das impress@saldioos usadas para indicar a

qualidade permite obter algum controle e gerenadongobre essas percepgoes.

2. 3. As variaveis que podem influenciar a percepgao estudante

Para o gerenciamento adequado da qualidade pemcebih satisfacdo dos clientes em
servicos que duram longos periodos de tempo, compease sempre o caso do servico
educacional, ndo existe forma ou momento Obvio paletar informag6es sobre o cliente.
E certo que esperar que todo o servico esteja e@dmpbderia durar anos e isso ndo é

desejavel, porque uma quantidade de problemasaegée poderia ocorrer até |a.

Segundo Zeithaml e Bitner (2003, p. 124), o prestald servico experiente definird um
processo para a execugdo do servico e, em partdefoum sistema de retorno, que o
ajudard a captar as percepgcdes dos clientes desgeineiros momentos, a fim de

assegurar que as expectativas sobre a prestac&@owigp estdo sendo atendidas.

O gerenciamento das expectativas é fator de gnahelebincia para a gestdo educacional e
pode ser realizado de acordo com as possibilidadssnteresses das instituicoes (Iketla
al., 2003). A IES pode ser pro-ativa na modelagemedpectativas, através de suas acdes

de marketing para promover a retengéo dos estuglante

Cuseo (2003) descreveu uma série de descobertasomerem evidéncias empiricas
fortemente relacionadas com a retencdo do estud@metre elas, estd o nivel de
satisfagéo do estudante com a instituicio. E ragadferir que os esforcos projetados para

melhorar a satisfacdo devem servir para elevahasces do estudante para concluir o
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curso. Entdo, como tem impacto positivo na reteigicalouro, sua satisfagédo é, portanto,
fator de importancia na estratégia de uma IES.

Abreu e Guimaraes (2003) realizaram estudo comediob de medir o grau de satisfacao
dos estudantes e a importancia atribuida a fatetasionados com o processo e a estrutura
de ensino. Os dados foram coletados através déiapésos respondidos por 467 alunos
do curso de administracdo, matriculados em inglias privadas do Distrito Federal. As
duas varidveis consideradas mais importantes rséagé® de servicos de qualidade, sob o
ponto de vista dos alunos, foram a qualificacadigsional dos professores e o dominio
pelos professores do contetdo ministrado. Nessguias 0s autores utilizaram variaveis
tais como escolaridade do pai, nimero de reprogag@d&tituicdo de ensino, semestre dos
respondentes e renda familiar. Os dados sociobiiogsaao contrario do que se esperava,
nao foram considerados preditores da satisfacéa endortancia. Ao final, os autores
sugerem que, em futuras pesquisas, outras varigggim incluidas, por exemplo, o tipo
de ingresso na faculdade (processo seletivo, geargfia etc.), se trabalha e o turno do

curso.

Sob o titulo “Avaliando a Qualidade de Servico nuimstituicdo de Ensino Superior”,

Dutraet al (2003) apresentaram um estudo que visou compreanukncepcao dos alunos
quanto a qualidade do servico educacional. Forarmewdstados 120 estudantes,
concluintes do curso de graduagdo em administrde&ioma universidade brasileira. Os
resultados demonstraram que os respondentes sémémte influenciados por quatro das
35 variadveis apresentadas: (a) o desempenho dodoffidnios administrativos da

instituicdo, (b) a preocupacdo com a praticidadecadiehecimento, (c) o preparo dos

professores, e (d) o intercambio entre o mercaamstituicdo de ensino.

Ja em outras pesquisas envolvendo alunos do poirae@, uma citada por Cuseo (2003),

0s estudantes tém preocupacodes sobre o prepa@nacadcom o qual deveréo enfrentar o
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NoVo curso, as questdes sobre empregstataosda carreira. E outra, um estudo brasileiro,
em que 600 alunos do primeiro ano de graduacgao @mirdstracdo do periodo noturno,

durante os anos de 1999 e 2000, de cinco IESgydoréo norte do Parana, avaliaram que
os emissores da imagem institucional com menocéndié satisfacdo estdo em sua maioria
associados aos recursos humanos envolvidos nospmae que caracteriza sua influéncia

na qualidade do ensino (Neves e Ramos, 2002).

Varios estudos apresentam uma variedade de fajoesnfluenciam o desempenho do
aluno. Por exemplo, O’ Toolet al (2000) sugerem que as interacdes entre 0s esésdan
0 corpo docente sdo importantes para a aprendizdgesstudante. Na verdade, uma das
conclusdes desses autores € que o aluno vé o gopfeemo 0 componente mais

importante em seu processo de aprendizagem.

De acordo com o estudo de Lammats al (2005), em que foram analisadas as
expectativas dos estudantes e dos professores soltrabalho académico, sobre o
empenho requerido e sobre o esfor¢o para tirar ha@as, a conclusdo dos préprios alunos
€ que eles precisam trabalhar duro, ou seja, agdaskes responderam que necessitam de

mais horas de estudo por semana do que pensanaofessores.

Em sua revisdo da literatura sobre retencdo dal@sti® universitario e sobre a relacdo
entre retencdo e variaveis demogréficas, Reasdd3)2tbncluiu que, devido a rapida
mudanca na diversidade da popula¢édo da educacénamypera necessério dispor d
estudos sempre atualizados para gerenciar mellmeteacdo. Essas mudancas também
ocorrem no Brasil. Por exemplo, devido as recentedidas do governo brasileiro em
estabelecer cotas de ingressos para alunos neg@ressos do ensino publico, parece ser

importante a realizagdo de pesquisas sobre o tamsagmplementacéo de novas politicas
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educacionais (de retencdo), pois, com a mudanc@entl demografico, é provavel

existirem novas expectativas, pouco ou nada codagci

De acordo com o estudo de Reason (2003), que anasscaracteristicas demograficas de
raga, sexo, idade, renda e ocupacao, € possiv@reender com antecedéncia as variaveis
gue podem influenciar a permanéncia do aluno na MESn disso, o autor recomenda a
inclus@o de outras variaveis para que as amosjas sverdadeiramente” representativas

da populacéo estudantil.

Para Peixotet al (2000), a evasao em curso superior tem sidoctadilmente estudada

a partir de uma perspectiva demografica, buscatelatificar suas origens em fatores de
natureza socioeconémica, no tipo de escola sedaratiqual o estudante é proveniente, e
até mesmo se a variavel Sexo seria preditora ngpaxdamento de evadir-se do curso ou

da escola superior.

Quanto a variavel Idade, o estudo de Antunes (2804d0e avaliagdo da imagem no ensino
privado abordou seus efeitos em relacdo ao seedgoacional, concluindo que os alunos
mais novos possuem uma imagem mais positiva dguiasdo comparados com os alunos
mais antigos. Além disso, Kotler e Fox (1994) afirmque os alunos de séries mais
avancadas tendem a estar mais insatisfeitos coervige do que os alunos de séries

inferiores.

Em outro estudo sobre evaséo no ensino superidno&rsidade Federal do Mato Grosso,
Veloso (2000) apontou a influéncia da variavel @Ggdm como motivo para justificar a
evasao. Além deste, a pesquisa indicou outroseftdais como a indecisdo do aluno

quanto a escolha de seu curso porque ndo conhaosm que escolhe; a inadequacéo do
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espaco fisico em termos de construcdo e de comServa turno de funcionamento do

curso e a metodologia utilizada nas aulas tedricas.

A necessidade do estudante em dedicar menos tessmsaudos também é indicada como
variavel que tende a influenciar a evasao em estadlizado no Reino Unido: Rolfe

(2002) descobriu que ocorrem mudancgas nas atieidas expectativas dos estudantes em
consequéncia do efeito prejudicial causado pelo dake eles precisam trabalhar, muitas

vezes, para pagar seus estudos.

Como indicado por Veloso (2000), o turno em quelun@a esta matriculado pode
influenciar sua evasao. Machado (2001), em estoldi@$ ensino superior de uma IES em
Vila Velha, Espirito Santo, também pesquisou sedtérencas significativas entre
avaliacdes feitas pelo aluno do turno da manhat{ponde publico) e aquelas obtidas do
aluno matriculado em outros turnos (outro tipo délipo) do curso de graduacdo de
Ciéncias Econbmicas em relacdo aos atributos d@emada instituicdo de ensino

superior.

Outras variaveis foram consideradas por diverstmeal Elliott e Shin (2002) sugeriram
que, em futuros estudos, seria necessario exasarmpesquisa para avaliar como a area
de conhecimento pode afetar as expectativas ddaegtu

Segundo Meyer (2002), existem diferencas signifiaat em termos do curso que fazem,
nas avaliacOes feitas pelos alunos sobre os aisipgdagodgicos, de posicionamento e de

relacionamento, sobre a administragéo da IES, sobg® e atividades de extensao.

Em estudo mais recente, Raposo e Alves (2003) tamdmnsideraram que poderiam
existir diferengas entre os estudantes das divediseas de conhecimento quanto a

avaliagdo dos servicos da IES. A analise dos aitorestra que as expectativas dos
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estudantes sobre o servico educacional séo fornedsrno das dimensdes relacionadas
com o aprendizado, com a carreira profissional, eoreputacdo da IES e com a forma

pela qual € prestado o servigo de apoio pelosdnacios.

Meyer (2002) analisou como a localizacdo, entendfao a unidade em que o aluno esta
matriculado, possa influenciar suas expectativas.sbda pesquisa sobre a percepcdo da
imagem de uma IES em Minas Gerais, € interessasgrvar que 0s cursos oferecidos nas
unidades localizadas em Ipatinga — por exemploadugicdo em Educacgdo Fisica - e em
Timéteo - por exemplo, o curso de Pedagogia - fooenmais bem avaliados. Para a

autora, a explicacdo se deve ao fato de se tratanidades menores e com menor numero
de alunos em que, portanto, a resolucéo de problentaacesso aos dirigentes da IES se
torna mais fécil, podendo implicar em maior grawsdéisfacdo com a instituicdo e com o

curso.

Em outro estudo (Fordt al, 1999), que analisou a percepcéo de estudanbes daas
IESs, na Nova Zelandia e nos Estados Unidos, dsutis avaliados foram organizados
em fatores tais como o programa do curso, a repoitdg universidade, os aspectos fisicos
e a localizacado, entre outros. A pesquisa concjuaias Unicas areas em que 0s estudantes
parecem achar que suas expectativas estdo atersdidass condicdes de admissao e a

localizagdo da@ampus

Em pesquisa realizada por Antunes (2004) sobreabagéio da imagem e a satisfacéo,
segundo os alunos e por ano de ingresso, no kasti’ilEnsino Superior Fucapi, uma IES
do estado do Amazonas, os resultados obtidos rméseaptaram diferengas significativas
guando se trata da imagem. Quanto ao ano de ingm@s®ntanto, a autora observou que
os alunos mais novos possuem uma imagem maisvaoddi IES e estdo mais satisfeitos

do que os alunos mais antigos.
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A mesma observacéao foi confirmada por Souki e Re(2004), em pesquisa totalizando
304 entrevistas realizadas com estudantes do ades@dministragdo de uma IES
particular, localizada na regidao sul de Minas Ger@egundo os autores, 0s estudantes que
estdo matriculados em periodos mais avancados d& dendem a avaliar mais
negativamente a infra-estrutura para estudos,an@acao administrativa da faculdade e o
ambiente de trabalho. Além disso, verificou-se @uesatisfagdo, a motivacdo e o
comprometimento dos estudantes com a faculdademe acc@urso estdo positivamente
correlacionados com o0s seguintes fatores: professerdisciplinas, infra-estrutura para
estudos, horéarios e atendimento, acesso e coneimiémra-estrutura de apoio, ambiente

de trabalho, organizacdo administrativa da facddadalor da mensalidade.

McCoullough e Gremler (1999) apresentaram aspectpsrtantes para a satisfacdo dos
alunos, através do desempenho do professor. Gevistaidos disseram que a confianga do
professor no estudante e um processo didatico elae facil aprendizagem séo variaveis

essenciais para a satisfacdo com o servico prestado

Em sua pesquisa, hoje considerada classica, sebex@ectativas dos estudantes em
relacdo a qualidade prestada no servico educaci®hahket al (1995) concluiram que os

estudantes formam expectativas, principalmenteresobconhecimento dos professores
(ndo somente em termos cientificos, mas tambémecimento sobre oportunidades de
trabalho), sobre as atividades extracurricularesecfdas e sobre as evidéncias fisicas,
como por exemplo, as instalacdes e os equipamebtestudo admite que exista falta de
pesquisa sobre a qualidade do servico educaciopatoaseqientemente, pouco

investimento na satisfacao do aluno.
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Oliveira (2004, p. 97) constatou que a satisfagialdno deve ser o objetivo de qualquer

IES. A pesquisadora alerta:

“(...)instituicbes que apenas se preogupam o
ensino (dentro da sala de aula) enfréata
Sérios problemas para com a permanéncia
dos estudantes. Fatores como a adaptacao
a expectativa da IES para com o aluno, o
apoio pedagogico e social devem sedeva
em consideracgdo para a criagao de qaiti
educacionais.”

Rapertet al (2004) também consideraram as expectativas domsalde MBA além da

sala de aula. Talvez pelo perfil deste estudants(rrelho e com experiéncia no mercado
de trabalho), existam exigéncias relacionadas dwesmie. Os alunos tém expectativas de
que o grupo em sala de aula seja dinamico e, aléso,dque o tratamento entre eles
(estudantes, professores e funcionarios) seja thasem profissionalismo. O estudo
confirma a importancia da analise constante sobrexpectativas dos varios publicos

interessados no processo educacional.

Randall (2002) identifica dois publicos principasmo usuarios do sistema educacional:
empregadores e estudantes. Para ambos é necéssédnfianca em que as qualificacdes
anunciadas, apés a conclusdo do curso, levem iaagid das habilidades adequadas do
profissional no mercado de trabalho. Para garasta qualidade, o autor afirma que é
necessario ir ao encontro das necessidades dasogsua

Percebe-se que todas essas variaveis podem influansatisfacdo dos estudantes e ainda
fornecer suporte para uma estratégia de retencdegiir, renem-se as observacdes dos

autores, no Quadro 2.1., que serd util para osstelst hipéteses.
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Quadro 2. 1. — Fatores Determinantes das Percefgiee o Servico Educacional

Variaveis

Resumo

Sexo

A evasao em curso superior tem sido trachtmoente estudada a partir de uma
perspectiva demografica, buscando identificar saagens em fatores de
natureza socioecondmica, no tipo de escola sedandkr qual o estudante é
proveniente, e até mesmo se a variavel sexo seet@rnginante do
comportamento de evadir-se do curso ou escolaisueeixoto et al., 2000).
Pesquisa sobre o estudo da retencdo do estudantévelesuperior analisou
caracteristicas demogréficas (raca, sexo, idadedaree outras). (....) a
diversidade crescente de alunos nas faculdadegrregua nova analise para
compreender com antecedéncia as variaveis quenpodéuenciar a
permanéncia do aluno na IES (Reason, 2003).

Idade

Os alunos mais novos possuem uma imagempositiva da IES e sdo mais
satisfeitos que os alunos mais antigos (Antune@4;2Beason, 2003; Machado,
2001).

Ocupacéo

Dentre os principais motivos encontradosa justificar a evasdo no ensino
superior da UFMT séo: o nivel socioeconémico dam@luraduzido como a
necessidade de o aluno exercer uma atividade readmeara sustentar ndo so
seus estudos, mas contribuir para a renda far(Melposo, 2000; Reason, 2003).
(....) existem mudancas quanto as atitudes e gectativas dos estudantes em
consequéncia do efeito prejudicial em seus estypmgue eles precisam
trabalhar, muitas vezes, para pagar seus estudts,(R002).

Area /
Curso

Os autores sugerem que em futuros estudos sejas@@eeuma pesquisa para
avaliar como a area pode afetar as expectativasstimante (Elliott e Shin,
2002).

Existem diferencas significativas em termos ddiag@es feitas pelos alunos,
segundo o curso que fazem, em relagéo aos atridattisS (Meyer, 2002).

(. . .) estudo considerou que poderiam existerdiicas entre os estudantes das
diversas areas de conhecimento quanto a avaliassedvicos da IES (Raposo
e Alves, 2003).

Turno

Dentre os principais motivos encontrados paséificar a evasao no ensino
superior da UFMT, esta o turno de funcionamentoutso (Veloso, 2000).

Ha diferencas significativas quanto as avaliagé#as pelo turno da manha e
pelos estudantes matriculados em outros turnos ed@gdo aos atributos da
imagem do campus determinados na pesquisa (Mackadb).

Unidade /
Local

Cursos localizados nas unidades menores e com natmoss foram melhor
avaliados (Meyer , 2002).

Estudo analisou a percepc¢ao de estudantes sohsdElBs, na Nova Zelandia e
nos Estados Unidos. Dentre os atributos avaliagstio as condicbes do
campugFordet al, 1999).

Semestre/
Ingresso

Avaliacdo da imagem e satisfacdo de uma IES dd@ska Amazonas, segundo
os alunos por ano de ingresso (Antunes, 2004).
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2. 4. Referencial teérico

Varios sdo os modelos indicados para analisarwg;ss, dois dos quais serdo utilizados
como referencial tedrico neste estudo. O primeit®, longa tradicdo na literatura e
atribuido a Booms e Bitner (1981), foi recentementdiscutido por Zeithaml e Bitner
(2003, p. 40-43) e é denominado Composto de Maretie Servicos olBervices

Marketing Mix O segundo, que se baseia em idéia original deittLé¥980),

posteriormente desenvolvida no esquema apresemadd.ovelock (1995), analisa o
Pacote de Servicos suplementares que cercam qgemigrpdutos (servigos) centrais de

empresas.

3. 4. 1. Composto de marketing de servi¢os

Um dos conceitos mais basicos em Marketing é o ostople marketing Marketing Mix

— constituido pelos “elementos controlados por em@resa e que podem ser utilizados
para satisfazer os clientes ou comunicar-se cosi é&eithaml e Bitner, 2003, p. 40).
Tradicionalmente, esses elementos sao resumidos gePs: Produto, Preco, Praca e
Promoc&o. Quando se trata de servigcos, porém, dmom composto expandido que
inclui Pessoas, Evidéncia Fisica e Processo, cdostra o Quadro 2.2. Devido a
especificidade ortografica, na lingua inglesa é wonreferir-se ao composto estendido

como “os 7 Ps” do marketing de servigos.

Segundo Zeithaml e Bitner (2003, p. 42), o compaitomarketing de servicos pode
influenciar a satisfacdo do cliente, além da decd& compra e recompra de produto ou
servico, principalmente os elementos Pessoas, Buiaéisica e Processo, que sdo Uteis

para a analise e tomada de deciséo pelos gestmsptesa prestadora de servicos.
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Quadro 2. 2. - Composto de Marketing Expandido Baraicos

Produto Praca (distribuicao) Promocao Preco

Flexibilidade
Faixa de preco

Caracteristicas fisicagipo de canal
Nivel de qualidade |Exposicao

Composto de
comunicacao

Acessorios Intermediarios Pessoal de vendas | Diferenciagcéo
Embalagens Espaco em pontos | Propaganda Descontos
Garantias Transporte Promocéo de vendasMargens
Linhas de produto |Estocagem Assessoria de Venda
Marca Adm. de canais imprensa/Relacoes
publicas
Pessoas Evidéncia fisica Processo

Funcionarios

Projeto das instalacbes

Roteiro de atividades

- recrutamento Equipamento - padronizacao
- treinamento Sinalizacao - customizacao
- motivacao Roupas dos funcionarios
- recompensas Outros tangiveis Numero de passos
- trabalho em equipe - relatérios - simples
- cartOes de visita - complexo

Clientes
- educacao

- declaracbes
- garantias

Envolvimento de clientes

- treinamento

Pessoas, no composto de marketing de servicostosfis os agentes humanos que
desempenham algum papel no processo de servicoemPagker os funcionarios

(fornecedores do servigo), os clientes ou aindeosutlientes presentes no ambiente de
producdo do servico. Muitas vezes os funcionar@s @ servico; em outras, apenas
representam a organizacdo, mas sempre podem iciwetiretamente na satisfacdo do
cliente. Para que isso aconteca positivamente @y sliente satisfeito), € importante a
utilizacdo de estratégias de recursos humanos rdtaerento, treinamento, motivacao,

recompensas, trabalho em equipe — para melhor ganeento da equipe de funcionarios

que estardo no encontro de servicos.
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Evidéncias Fisicas incluem todas as representaigiggveis do servico que podem
facilitar o desempenho ou a comunicagdo. Dentrs, eaprojeto das instalagbes, o0s
equipamentos, a sinalizacdo de acesso e até mesmaupas dos funcionarios. Para
Zeithaml e Bitner (2003, p. 42), os elementos taxigi sdo boas oportunidades para a
empresa comunicar o propdésito da organizacgédo, iatiog segmentos de mercado
pretendidos e evidenciar a natureza do servigogé&nal, as pessoas reagem ao ambiente e
suas reacdes podem influenciar seu comportamerdgoeritanto, a reacdo ndo sera a
mesma para todos os agentes em todas as ocasif@mngas no estado de humor, por

exemplo, podem fazer com que as pessoas reajaonndad diferentes.

Processos sdo 0s mecanismos, procedimentos ero efitivo de atividades, através das
quais o servico € executado, e também sdo uma fdamnalgar o servico. A falta de
padronizacdo do servico, por exemplo, pode seastno falha da prestacdo de um

servico adequado segundo a percepcao do cliente.

Os clientes passam por uma série de etapas dwgmestacdo de servi¢co, durante um
periodo de tempo que pode levar muito tempo, atés,acomo € o caso de diversos
servigos educacionais. Para compreender o pasassa pga experiéncia do cliente com o
servigco e para gerenciar melhor cada etapa, Zeltad@itner (2003) indicam a utilizagc&o

de diagramas como forma de identificar possivéim$a

2. 4. 2. Pacote de servigos

O pacote de servigos, segundo Lovelock (1995, 6),28 um esquema que serve para
avaliar uma empresa que deseja aumentar o val@edeproduto central, fornecendo
suplementares”. A importancia desses adicionaisnfatieada na literatura. Um dos

precursores da idéia foi Levitt (1980), quandoowatdas “camadas de beneficios”
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sucessivamente adicionadas a um dado produto wiggechamado “nudcleo’cpre), em
beneficio do consumidor. Para Levitt, o pacoteateigos de apoio incluia, ainda, servicos
pré-venda (servicos de facilitacdo, tais como mBgdes) e servicos pos-venda (por
exemplo, servicos de atendimento ao consumidormdautencédo ou consertos). Em
resumo, 0s autores concordam que Varias sdo agsaspjue percebem 0s servicos como
acoes fundamentais para a retencédo de seus clialéesde obter certa vantagem sobre a
concorréncia. Mesmo as empresas que vendem prodevesn manter e administrar um
pacote de servicos ao cliente. Para fornecer ag¢seadequado, os fabricantes devem
identificar os servigcos que os consumidores malerizam (Zeithaml e Bitner, 2003;

Kotler, 1998).

De acordo com Lovelock (1995, p. 231), os servigoglementares sdo comuns a um
grande numero de setores industriais diferentesesEservicos suplementares podem ser
reunidos em oito grupos: informacao, consulta, gednospitalidade, cuidados, excecoes,
faturamento e pagamento. Para esse autor, 0s étmmdas servicos suplementares,
quando gerenciados adequadamente, podem valonzgroduto ou servico e por iSso

exercem impacto positivo em termos de vantagem ettiva (p. 243).

Nem todo produto ou servico centralofe) necessita de todos os suplementares. Por
exemplo, quando o cliente esta presente no locetléco, € possivel que seja preciso dar
mais atencdo a hospitalidade e, talvez, aos cusdadto Quadro 2.3 aparece uma lista de
verificagdo para avaliar cada um dos servigos @aigs. Além do resumo nesse Quadro,
apresenta-se a seguir uma descricdo sobre a cditizde cada um dos oito grupos de

servigos suplementares.
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Informacdo — Lovelock (1995, p. 236) afirma quesapa cliente perceber o valor de um
produto ou servico, é necessario receber infornsagglevantes, principalmente, se forem

usuarios pela primeira vez.

Consulta - Muitas vezes os clientes necessitammidemacdes especiais que requeiram
uma consulta prévia para que a empresa decida gobl® melhor caminho a indicar ao
cliente. Pode ser um conselho que apenas envolvdidlogo ou esforgcos mais formais

como o levantamento das necessidades de um cleem®, uma consultoria técnica.

Pedidos - S0 um servigo suplementar para aceittggigolicitacdes, pedidos e reservas.
Para que funcionem bem, é preciso que os procdssaceitacdo dos pedidos dos clientes
sejam rapidos, pois sempre ha o risco da perdaeddcio para a concorréncia. Além

disso, o atendimento ao processo de pedidos deveitteecom educacao pelo pessoal da

empresa.

Hospitalidade — E necessario para recepcionaeatelino local onde o servigo é prestado.
Quanto mais tempo o cliente passar no local, tamtigamado de “fbrica de servigo”,
mais providéncias devem ser tomadas, como formacaltesia e consideracéo.
Hospitalidade é um servico suplementar exigido doawms servicos envolvem as

interacdes mais proximas e prolongadas, como dceeeducacional.

Cuidados — S&o outro grupo de servigos suplemenpartenciais quando os clientes vao
até a “fabrica de servi¢o”. Inclui os cuidadosdikis no Quadro 2.3 e, segundo Lovelock
(1995, p. 240), sao servicos de tal importancia gaendo forem fornecidos, os clientes

podem nao aparecer para efetuar a compra.
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Excecdo — Envolve um grupo de servigos que estaodi® rotina da oferta. Muitas vezes,
a frequéncia na solicitacdo de excegOes pode mdicaecessidade em reformular os
processos. Atender as excegfes pode ser uma iadigae reflita o bom atendimento ao
cliente, mas, as vezes, podem comprometer o andantkn servico. O ideal é o

gerenciamento através de acdes e orientacOespatdaniente.

Faturamento — Consiste no processo de cobranca&ssencial e comum em todas as
empresas que cobram por seus produtos ou seniR@s. a prestacdo eficaz desse
suplementar, € necessario , independentement@alaé¢i cobranca, a pontualidade para

gue o pagamento possa ser efetuado mais rapido.

Pagamento — S&o servigos que promovem a facilidadeonveniéncia para os clientes no

momento de pagarem suas faturas. Neste servigcenseptar, em especial, percebe-se a

utilizacdo cada vez mais da tecnologia como eleonfatlitador.
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Quadro 2. 3. - Classificacdo Geral de ServicqdeBoentares

Informacao Consulta Pedido Hospitalidade
Sinalizag6es no local Orientacao Solicitagbes para | Cumprimento
Programas/horas de servicos admisséao Comes e bebes
Precos Auditoria Entrada de pedidgJoaletes e lavabos
Instrucdes de uso - realizacdo no | Kits de banho
Lembretes/avisos Aconselhamento pessaédcal Dependéncias para

de

Condicdes de vendas - pedidos por espera e atracdes
Notificagdo de mudanca Gerenciamento/ telefone/correios |- salas de estar, areas
Documentacao consultoria técnica Reservas espera e sofas
Confirmagéo de reserva - Lugares - protecao contra chuv
Relatorios (contabeis) - Mesas - revistas,
Recebimentos e tiquetes - Salas entretenimento

- Hora marcada | Transporte

com profissionais | Seguranca

- Admisséo e

dependéncias

restritas

Cuidados Excecoes Faturamento Pagamento

Com os pertences dos clienteSolicitacdes especiais | Demonstragdes | Self-servicepelo cliente

Com as criangas/animais de
estimacéao

Manobrista

Guarda-volumes

Transporte de bagagem
Espaco para armazenamento
Depdsitos de segurancas

Com os bens comprados pelg
clientes

- empacotamento

- retirada

- transporte

-entrega

-instalacéo

-limpeza

- manutencéo/reparos

antes da entrega do se|
vico

- crianca

- dieta

- necessidades médica
- observacoes religiosa
- acidente

- desvios dos
procedimentos
operacionais

Lidando com queixas/
sugestoes

Solucéo de problemas
- seguranca e garantias
gontra defeitos

- dificuldades com o us

por falhas em servicos
incluindo problemas
com ostaffou outros
clientes

Restituigéo (retorno,
compensacgao)

- dificuldades causadas

rperiodicas da
atividade contabil

- faturas de
dransacdes
sndividuais

- declaragbes

verbais da quantig
devida

- auto-cobranca

U7

D

1- transferéncia

- troco exato na
maquina

- dinheiro na maquina
com troco devolvido

- cartdo pago
antecipadamente

- insercao do cartdo de
crédito/cobranca/débitc

eletrbnica de fundos

Cliente interage com
pessoal que recebe
pagamento

- entrega do dinheiro e
devolugéo do troco

- entrega de cheque

- apresentacao de carta
- cupom de restituicéo
- tiquetesyouchers

&)
(@)

Deducéo automatica d
depdsitos financeiros

112

Controle e verificagcao

Fonte: Lovelock (1995).
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3. METODOLOGIA

Este capitulo descreve o tipo de pesquisa, asdsigdta serem testadas, o universo e a
amostra, o0 meétodo e o instrumento de coleta desgd@on como os métodos estatisticos

para analise dos resultados e as limitagbes ddaestu

De acordo com Collis e Hussey (2005, p. 266), esfdtulo € o espaco adequado para
“uma explicacdo sobre os dados coletados”. Buseoypsmeiramente deixar o
respondente 0 mais a vontade possivel para dedausr relatos sobre a satisfacdo ou
insatisfacdo experimentadas nos encontros de esrai¢ aquele momento. Para isso foi
utilizada a técnica de “resposta livre”, sem hawaa pergunta tal como é normalmente
apresentada, contendo uma afirmac&o e um pontaeteoigacdo ao final. E possivel que a
opcdo de aplicar um questionario sem uma perguntaatada como de costume
provocasse duvidas sobre a definicdo dos comesit@piorados. Pareceu claro, porém, que
esses comentarios descrevem percepcdes dos estudintprimeiro periodo sobre o
servico educacional porque, no momento em que sd@tdes, os calouros ja tiveram
oportunidade de experimentar os servigos por peloosium més. Como ja foi citado, de
acordo com Zeithaml & Bitner (2003, p. 87) “os nties formam suas percepcoes (....) com

base em suas experiéncias sobre o servico”.
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3. 1. Tipo de pesquisa

Este € um estudo descritivo, que investiga o femdma partir de dados primarios,
qualitativos e quantitativos, coletados por meiadestionario com o objetivo de testar as

hipoteses levantadas na definicdo do problema sigufsa.

Apesar de obter dados qualitativos, a pesquisaressm paradigma positivista. Segundo
Collis e Hussey (2005, p. 61), “é possivel paraparadigma positivista produzir dados

gualitativos e vice-versa”.

3. 2. Hipdteses de pesquisa

O segundo objetivo da dissertacao (ver 1. 3) &iateas seguintes hipoteses de pesquisa:

As percepcOes dos estudantes sobre o servico echalac
diferem conforme seu perfil sociodemografico (sekitade,

ocupacao, entre outros);

As percepcOes dos estudantes sobre o servico echalac
diferem conforme as caracteristicas da oferta da (&ea,
turno, unidade, semestre, entre outros).
O Quadro 3.1 indica a fonte que deu origem a cama was hipbteses

pesquisadas.

3. 3. Universo e amostra
A |IES selecionada fica localizada na cidade do d&iaJaneiro e possui cerca de 20 mil

alunos. O universo desta pesquisa consiste dodaettis de primeiro periodo de todos os
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cursos oferecidos pela IES selecionada, distrilsugdire as areas de Ciéncias Humanas e
Sociais, Ciéncias Biomédicas e Ciéncias Exatascadl@gicas. Sdo alunos matriculados,
nos anos de 2003 (segundo semestre) e 2004 (imeiegundo semestres), nas quatro
unidades geogréficas existentes na cidade do Riadeiro, nos turnos da manhd, tarde,

noite e integral.

Quadro 3. 1. - Origem das Hipoteses de Pesquisa

Variaveis demograficas Referéncias

Sexo Peixotet al (2000)

Reason (2003)

Idade Antunes (2004)

Reason (2003)

Ocupacéo Veloso (2000)

Reason (2003)

Variaveis relativas a oferta Referéncias

Area/Curso Meyer (2002)

Raposo e Alves (2003)

Turno Veloso (2000)

Machado (2001)

Unidade / Localizagao Meyer (2002)

Fordet al (1999)

Semestre Antunes (2004)

Quando se fala em pesquisa sobre evasao (ou re}eagéossivel que venha logo a mente
a idéia de entrevistar os evadidos. Para Noel @2 €000 a), as entrevistas com evadidos

sdo, provavelmente, menos produtivas do que se odginar. Por isso é relevante
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aplicar um questionario para os alunos recém-closgadoletando informacfes e
conhecendo as percepgles acerca do servico pregtaddo ser possivel fundamentar

eventuais acoes de retencéo.

Os estudantes de primeiro periodo ainda nao forgastos a todos os aspectos da vida
universitéaria. Por exemplo, € improvavel que tenloginides desenvolvidas sobre fatores
como a composi¢cdo ou a relevancia de seu curridliés esses estudantes sdo juizes
altamente competentes para julgar fatores comamadocial e a infra-estrutura da IES.
Independentemente da competéncia e da exatiddalg@mento, as percepcdes dos
ingressantes sobre o servico educacional ndo dseergnoradas porque esses estudantes
sao stakeholdersimportantes pelo fato de suas escolhas se faz&wadamentais no
processo de atrair e manter os estudantes em gerieS (Wiers-Jenssest al, 2002;

Cuseo, 2003).

A pesquisa, de natureza quantitativa, foi realizddaante palestras de boas-vindas,
especialmente dedicadas aos alunos novos. Devidorea de coleta, a amostra é nao
probabilistica. Seus elementos foram selecionadosaabrdo com a conveniéncia da
pesquisadora, consistindo daqueles estudantesawgados a universidade e dispostos a

responder ao questionario (Samara e Barros, 1997).

De acordo com Cooper e Schindler (2003, p. 167pdssivel usar os procedimentos de
amostragem nado probabilistica porque eles atenddisfatoriamente aos objetivos de
amostragem”. Além disso, esta amostragem, desdeujdadosamente controlada, pode

produzir resultados aceitaveis.

A coleta de dados foi feita em trés ondas, concapdio dos questionarios para alunos

matriculados no segundo semestre de 2003 e nosiimsegundo semestres de 2004. A
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amostra final constou de 326 alunos novos que ramtalgum comentario classificado

sobre suas percepcdes sobre o servigco educacemedlido na IES.

3. 4. Coleta de dados

“Para ter sucesso no gerenciamento da retencao é
preciso saber ouvir e saber olhar”
(Noel e Levitz, p. 1, 2000 a).

7

Em toda coleta de dados, especialmente em entsvilitetas, € necessario especial
cuidado em criar condi¢cbes para envolver os alenosim ambiente em que possam falar
livre e honestamente. As informacgdes coletadasmees realistas e nao ser influenciadas

por quem coleta (Tinto, 2000 c; Noel e Levitz, 2@)0

Diversas forcas afetam a motivacdo do respondemieusa pesquisa, tais como o0
embaracgo por ignorar o topico da entrevista ou dontlas conseqiéncias da participacao.
Conforme sugerido por Cooper e Schindler (2003)a maimentar a receptividade dos
respondentes foram fornecidas explicagbes sobrstude e sobre a importancia da
cooperacao em beneficio deles proprios (os esteslarmiom objetivo de proporcionar um
ambiente em que o0s alunos expressassem suas spdedboa vontade. Para tal, foi
fundamental garantir o anonimato dos respondebéss,como estimula-los a responder 0s

questionarios com seriedade e empenho.

Ainda no primeiro més de aula, o estudante é cadwaida assistir a uma palestra de
calouros, através de avisos verbais em sala de(aulaciados por professores ou pelos
secretarios de curso), de chamadas postadas madES, de cartazes afixadosaampus

ou de matérias publicadas no jornal interno.
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Para a coleta de dados, a pesquisadora obteve dpidncionarios da IES, que
promoveram as palestras para os calouros. Duratde eventos, os questionarios foram

aplicados e recolhidos.

Nas trés rodadas de coleta, quando os dados fdyado®, houve a realizacao de palestras
— entre dez e doze eventos, em cada periodo —uaa® qinidades da IES e em todos os
turnos em que existiam cursos sendo oferecidogpafestras ocorriam em dias e horarios
diferentes, pois ndo havia instalagbes adequadasrganir todos num so dia, horario e

local.

Os eventos foram realizados durante o turno de ara facilitar o comparecimento dos
interessados. A duracdo foi de uma hora. Durarde gsmpo, foram exibidos videos e
apresentacdes contendo informagdes sobre a udiadese os cursos. Antes do final, eram
feitas a distribuicdo do questionario e a soliéitage preenchimento e entrega ao término
do evento.

Quadro 3. 2. - Quantidade de Palestras por SeerastiCada Unidade

Unidades
Semestres I Il \Y Total
2003.2 3 2 2 2 11
2004.1 G 2 2 10
2004.2 G 2 2 2 12
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3. 4. 1. Instrumento de coleta de dados - 0 quest#rio
O questionério foi elaborado com perguntas fechadassando sobre a avaliacdo da
palestra. Obtidos os resultados da avaliagdo, ad&S$ aos dados o tratamento que
considerou apropriado. O resultado desta avaliaé@ofoi objeto de interesse para esta

dissertagao.

Usou-se como principal instrumento para coleta déod deste estudo aquele mesmo
questionario, com uma importante diferenca: emdaes perguntas fechadas, o resultado
dos comentarios ao item aberto denominado “sug&sfdgue foram utilizados na presente
pesquisa, além das informacgdes sobre a identificdg&espondente. Nos chamados itens
abertos, também conhecidos como estratégia destesipae, o respondente registra suas
idéias com suas proprias palavras no espago queacna questionario - ver anexo |. O

estudante pode opinar livremente (Samara e Bar®®s,; Cooper e Schindler, 2003).

A utilizacdo da pergunta aberta pode ser uma fadeguada para o tipo de publico alvo
da dissertacdo, pois se trata de alunos recémabegao mundo universitario, que

apresenta exigéncias e oportunidades académicasagsdiferentes das vividas por eles
até o momento. Em principio, estes recém-chegqussivelmente, desconhecem quais
seriam suas preocupacoes e dificuldades nessasitoegéo. De acordo com Cooper e
Schindler (2003, p. 286), “quando o tépico de uraagpisa esta fora da experiéncia do
respondente (...) a questdo aberta pode ser a niethta de saber o nivel de informacéo

da pessoa”.

Uma Unica pergunta aberta pode obter resultaddsjeans. A literatura tem indicado os
beneficios de questionarios mais curtos e quewvesemais tempo e espaco para métodos
gualitativos de coleta de dados. Apesar de qusuitaglo nesse caso pode ser considerado

demasiado subjetivo, existem técnicas interpretatimdequadas e uma variedade de
79



métodos qualitativos adotados e aceitos quandeadedestimular o respondente a falar

livremente (Ryan, 2000).

Um pré-teste foi elaborado com oito alunos de diveiperiodos e as poucas falhas foram
corrigidas para chegar a formatacdo do instrumén&. Em anexo, estd o modelo do

guestionario.

3. 5. Tratamento dos dados

Métodos quantitativos e qualitativos ndo se excluéimbora o dualismo entre as
abordagens racional e experimental chegue aosldiasje como oposi¢ao entre pesquisas
qualitativas e quantitativas, nem a primeira esédta de quantificagdo, nem a segunda

prescinde de raciocinio l6gico (Pereira, 2004).

Os dados obtidos foram tratados quantitativameRt@meiro, para a descricdo do
fenbmeno estudado através de frequéncias relafasdas respostas; segundo, para
explorar eventuais associacdes entre atributosresmondentes e respostas obtidas, de

modo a apoiar, sugerir ou melhorar agdes gerercnagenientes.

Na literatura, ha muitas indica¢des sobre dificdétano tratamento de dados qualitativos.
Segundo Pereira (2004, p. 19), “este tipo de dambuke ser extremamente dificil de
‘parametrizar’ porque podem envolver conceitos gagmprecisdo e contornos mal

definidos”.

Para a avaliacdo das respostas a questdo abertdiZada a anélise de contetudo. Segundo
Cooper e Schindler (2003, p. 346), “a analise deetmlo foi descrita como uma técnica de

pesquisa para a descricdo objetiva, sistematicauantitptiva do conteudo de uma
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comunicacdo. Trata-se de um processo sistematim,cgmeca com a selecdo de um
esquema de (definicdo das unidades de andlise)paogem ser sintaticas, referenciais
proposicionais ou teméticas”.

Em alguns estudos, encontram-se discussfes sabilezacdo desoftwaresde andlise de
conteudo para tratar dados qualitativos. No enta@arvalho (2003, p. 147) chega a
qguestionar a confiabilidade desta ferramenta aagad “(...) se o principio basico da
informatica é reduzir dados as suas formas maiglificadas, de forma padronizada e
sistematica, 0 que garante ao pesquisador queutiacks deste procedimento ndo sera

substancialmente diferente do que uma analise rhdasavidéncias?”.

Nesta dissertacdo, optou-se pela néo-utilizacadeda@snentas facilitadoras da informatica
para a classificagdo dos comentarios dos estudgmbegue foram curtos, com

pouquissimos textos, ultrapassando trés linhas.

Uma vez definidos os referenciais tedricos e osqationentos a serem seguidos, iniciou-se
a exploracado do material e a codificacdo dos depaios. Utilizaram-se diversas fungdes
do Excel — por exemplo, a ferramenta de auto-filtro — parganizar o registro dos
comentarios e depoimentos sobre cada elementordposto de servico e do pacote de
servigos e para uso posterior na montagem dasataldel freqiéncias e nos testes das
hipoteses, utilizando o pacote estatistico, denadurSPS$or Windows- versdo 11.0. A
contagem final desta classificac@o esta descritegao 4.3 do capitulo sobre os resultados

gue trata da frequéncia das respostas.

3. 5. 1. Organizagéo dos dados

Em cada semestre, ainda durante os periodos deagda das palestras de calouros,

iniciou-se a digitacdo das respostas as perguirtasrindo-as em planilha eletrénica
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(Exce). O Excelé um aplicativo que permite a organizacdo de dadofrma de tabelas e
possibilita a elaboracéo de tarefas de naturezatitptéva, tais como contagens ou
estatisticas (Collis e Hussey, 2005).

Para simplificar o trabalho, os cursos oferecido$Es foram agrupados em trés areas de
conhecimento, de acordo com a pratica adminisgrateguida na IES aqui estudada. Os

resultados aparecem no Quadro 3.3.

Quadro 3. 3. — Cursos Organizados por Area de €dmiento

Area Cursos
Exatas e Tecnoldgicas Arquitetura
Automacéo Industrial (T)
Ciéncia da Computacao
Desenho Industrial
Engenharia Civil
Engenharia Elétrica
Engenharia Mecanica
Engenharia de Producédo
Matematica
Petréleo e Gas (T)
Rede de Computadores (T)

Biol6gicas e Biomédica| Biologia
Educacao Fisica
Enfermagem
Farmacia
Fisioterapia
Medicina
Nutricao
Odontologia
Psicologia

Humanas e Sociais Administragéo

Auditoria Fiscal e Tributaria (T)
Cinema (T)

Comunicacgao Social
Contabilidade

Direito

Geografia

Historia

Letras

Marketing (T)

Pedagogia

Nota — (T) representa curso de graduacéo tecrualogi
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A codificacdo dos dados foi necesséria para facilit analise das respostas obtidas. Por
exemplo, foram utilizados os digitos 0 (zero) o(uth) para registrar dicotomias do tipo
Sim/Nao. Segundo Collis e Hussey (2005, p. 17@pdificacdo € util porque os pacotes

estatisticos quase sempre supéem que os dadosrsgjatros numéericos.

Os dados relacionados com a avaliacdo das palésteam selecionados, organizados e
depois contados através das ferramentas que existeBExcel Como ja foi dito, os
relatérios referentes a estes dados foram resesvpa@ utilizacdo da IES, ndo sendo

aproveitados neste estudo.

As respostas ao item aberto — os dados qualitatifosam selecionadas e inseridas nas
células de uma planilha riexcel para futura classificacdo. A selecdo e insercadesam

por escolha da pesquisadora, seguindo o critériodligir aqueles comentarios relevantes
do ponto de vista do servi¢co educacional prestatiIgS. Em conseqiiéncia, basicamente
excluiram-se as observacdes sobre as palestmgotap as criticas sobre o conteudo da

palestra ou sobre o horéario de realizacdo dos esgpor exemplo:

Que a palestra nao seja realizada no horario @€’ aul
Aluno do curso de Direito, unidade 11, 2003.2.

“Tudo bem explicatRarabéns!”
Aluna do curso de Letras, unidade I, 2004.1.
Os dados qualitativos relativos a resposta de wn dhino foram inseridos como linha da
planilha. Para cada linha (respondente), foranstegias a numeracao do questionario, as
informacdes sobre o perfil do aluno (semestre deesso, curso, unidade, turno, idade,
sexo, ocupacao) e a classificacdo da respostaaabegundo o referencial tedrico descrito

na secdo 2.5. A classificagdo dos comentarios ti/ar em conta os elementos do
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composto de marketing de servigos e do pacote Wecee Ao final, a planilha ficou

constituida de 327 linhas e 24 colunas (nha simlIexgce| de A até X).

3. 5. 2. Validacéo da classificacéo das respostasinimizando as tendéncias pessoais

Para a maioria dos autores, em toda classificaghaatlos, na criacdo humana de
categorias de classificacdo, € desejavel minimiainfluéncia individual de quem
classifica. Por exemplo, Cooper e Schindler (2@0Bnam que devem ser feitos esforgos
para minimizar a influéncia de tendéncias pesstaisesquisador na selecéo e no registro
de dados. Outros estudos sugerem que, apesar eledeata liberdade do pesquisador no
momento de classificacdo de informagbes, é recoavehdperseguir a maxima
objetividade nas classificacdes. Para Black e Cram{@ 976, p. 258), uma alternativa
seria “o pesquisador (...) consultar outros pesgloises para obter mais opinides sobre o
procedimento que seguiu. Isso pode [ainda] ndongargue o procedimento do
pesquisador foi o melhor possivel, nem que sejdwval confiavel, mas, se conseguir tais

opinides, o pesquisador tera diminuido sua prapfiiaéncia”.

Com esse objetivo, selecionou-se uma amostra deo@ntarios, considerados como
aqueles de classificacdo mais dificil, para quevisegEm de base a validacdo da
classificagdo aqui adotada por juizes externosssedacdo. O material foi previamente
classificado pela pesquisadora, sem a divulgac&esidtado. Ou se ja, sem que 0s juizes
conhecessem essa classificagdo. A amostra foigemetr@ cinco juizes para classificacéo e
para as criticas que se fizessem necessarias. ds$tatégia de “perseguicdo a
confiabilidade” é indicada por Angen (2000), queedita ser Util a revisdo dos dados por

“pares”. Apesar de alertar para o fato de que osspde um investigador podem nao ter a

mesma participagdo na pesquisa e que, por corga, ggedem ter menos habilidade ou
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motivacdo para julgar as interpretacbes dos regmwes, Angen (2000) afirma que €

possivel considerar essa ajuda adequada parag&ida classificagdo do pesquisador.

Por conveniéncia de acesso foram escolhidos cirizeg, entre mulheres e homens, com
experiéncia ou conhecimento na area de prestacderdi€os: um gerente de empresa de
servigos, um doutor em administracdo e professanaleting, um diretor de marketing
de empresa de servicos e professor de tempo pauwralcoordenador de curso de
graduacdo em administracdo de IES privada e umspimfial da area de pesquisa de
marketing e professor desta disciplina em IES pava&Somente os trés ultimos juizes

retornaram a solicitacao (ver: anexos X e Xl).

O material retornado pelos juizes foi consideradteqgaado e aproveitado pela
pesquisadora para validar sua prépria classificagéoejando maxima objetividade nas
classificagBes aplicadas. Concretamente, com diwabjde validar a andlise feita pela
pesquisadora, comparou-se a classificacdo feit@spélés juizes com o material

previamente classificado pela pesquisadora.

Da amostra de 23 comentérios, apenas um foi exclpiorque ndo houve marcacdo que
confirmasse o resultado por nenhum dos classifresdoNove foram assinalados
igualmente por dois juizes, enquanto que seis fassmalados por trés e os sete restantes

foram classificados por apenas um dos juizes.

3.5. 3. Tabulagéo, andlise e interpretagdo dos dados

Apbés o primeiro tratamento dos dados, para compfregqiéncias relativas, foram
realizados os testes das hipéteses, conforme aematdas variareis envolvidas. Foram

utilizados os testes nao-paramétricos da Medianae&ie de Mood) e de Mann-Whitney,
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através dgacote estatistico denominado SR&SWindows- versdo 11.0, para avaliar a

ocorréncia de associac¢des significativas entréveis.

As técnicas de estatistica ndo-paramétrica sadcyarmente adequadas aos dados das
ciéncias do comportamento. A aplicagdo dessascegxmao exige hipéteses quanto a
distribuicdo da populacdo da qual se tenha retieadostras; em geral, tais hipéteses sédo
restritivas e raramente se verificam para aquetstosl Além disso, a estatistica néo-
paramétrica pode ser aplicada a dados que este@tidas apenas como ordenagdes, ou

mesmo, em certos casos, para estudo de variaveisais (Fonseca e Martins, 1996).

De acordo com Siegel (1981, p. 34), as principaistagens dos testes ndo-paramétricos
sdo: (a) ndo é necessério especificar condicoas ssbparametros da populacdo da qual
se extrai a amostra; (b) ndo se exigem mensurdgde®stritas quanto o que ocorre no
caso paramétrico; e (c) as hipoteses no caso macptico sao feitas em menor nimero e

mais fracas do que no caso paramétrico.

A mediana € o valor intermediario em uma distriBaicle frequiéncia que foi organizada
por ordem de tamanho. Ela pode ser usada com tosldgpos de dados, exceto os

nominais (Collis e Hussey , 2005, p. 202). O telstenediana fornece informacdes sobre
se é possivel que dois grupos independentes, rdssmiamente do mesmo tamanho,
provenham de populagdes com a mesma mediana (Si6gél p. 125).

O testeMann-Whitney, também n&o-paramétrico, € utilizadoapcomparacdes de dois

grupos independentes e é considerado um testegsogajue s6 nao foi aplicado para
andlise de todas as varidveis nesta dissertac@ue@omente se aplica a dados pelo

menos ordinais; nesta pesquisa, a variavel idade.
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Para Cooper e Schindler (2003, p. 396), os testasigicos devem seguir seis estagios. A

saber:

a) formulacdo de hipotese nula;

b) escolha do teste estatistico;

c) selegdo do nivel de significancia desejado;
d) obtencao do valor da diferenca identificada,
e) obtencao do valor critico do teste;

f) interpretacdo do teste.

De acordo com o resultado numérico da freqién@aekpostas, nesta dissertacdo foram
selecionados para testar as hipéteses seis elesneatoeferencial teodrico (secdo 2.5),
escolhidos com base nas maiores frequéncias datdo composto de marketing de
servicos, foram escolhidos (1) o Servigo, (2) alErcia Fisica e (3) o Processo; do Pacote

de Servicos, (4) Informacgdao, (5) Hospitalidade)eQ@idado.

No teste da Mediana, a hipétese nula é que todogrugsos considerados provém de
popula¢cdes com a mesma mediana; a hipbétese ait@réaque as medianas de pelo menos
dois grupos diferem. O teste pode ser aplicado semye os escores dos grupos puderem

ser interpretados em escala, pelo menos, ordired€s 1981, p. 125).

Nesta dissertagéo, decidiu-se que, tanto no test®lahn-Whitney, quanto no teste da

mediana, se o nivel de significaAncia ndo excedalar critico de 0,05 (5 %), entdo existe

evidéncia suficiente para rejeitar a hipotese eoidavor da hipotese alternativa.
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3. 6. LimitagOes

Devido a facilidade de acesso que proporcionout@rauneste estudo sdo analisadas as
percepc¢des dos alunos sobre o servigco prestadappoas uma IES, situada na cidade do

Rio de Janeiro.

O questionario poderia ser enriquecido, especidknerom perguntas relativas as
expectativas dos alunos, tal como se faz na matw& estudos sobre qualidade de
servicos. Além disso, apesar de ndo aparecerermdalseados dados, certas falhas no
layout de algumas questdes ndo foram identificadas ndepté, mas somente apdos a
aplicacao do instrumento, implicando na necessidadema reformulacédo do mesmo. Por
exemplo, 11,2 % dos respondentes, no segundo serdes2003, ndo informaram a idade,
apesar de explicitamente solicitada, percentuabdl® para uma pergunta de resposta facil

e ndo constrangedora em questionarios anénimos.
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4. RESULTADOS

Neste quarto capitulo sdo apresentados o perfiE8aestudada e da amostra, além dos

resultados descritivos, relativos as frequénciasespostas, e 0os dos testes estatisticos.

4. 1. A IES estudada

Nesta secado, apresentam-se informacdes sobreibdoedluno novo da IES, a partir de

dados fornecidos pela coordenacéo de planejamsitw, criado em 2001.

O ultimo dado coletado e disponivel sobre o pelfit alunos novos da IES estudada
refere-se ao ano de 2002. Neste ano, a IES camtab#526 alunos novos, no primeiro

semestre, e 2.538, no segundo semestre. No tatalhém neste periodo, eram cerca de
20.000 estudantes matriculados nas quatro unidgdegraficas em que 0s servigos

educacionais eram prestados.

A principal unidade (1), em termos de maior niméecalunos matriculados e também de
maior niumero de cursos oferecidos em todos os guend@reas de conhecimento, esta
localizada na Zona Norte do municipio do Rio deeifansendo outras duas localizadas na

Zona Oeste (Il e IV) e uma, no Centro da Cidadg (Il
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A quantidade de alunos matriculados nos cursosedad®e Humanas e Sociais corresponde
a 47% do total de alunos e se distribui entre adades |, Il e lll, pois na unidade IV

existe apenas o curso de Educacédo Fisica, claskifita &rea de Bioldgicas e Biomédicas,
a que pertencem 26% dos estudantes da IES; ostess@/% estdo na area de Exatas e

Tecnoldgicas.

Gréfico 4. 1. - Distribuicdo dos Alunos por Unidade
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Os percentuais de respondentes do sexo mascudiosexo feminino estdo proximos um
do outro, com excecéo da unidade IV, onde 69,8%atlo®s sdo do sexo masculino. E
possivel que seja assim porque nesta unidade erecmfo somente o curso de Educacéo

Fisica, historicamente mais procurado pelos homens.
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Grafico 4. 2. - Distribuicdo dos Alunos por Sexo.

1 Masculino

B Feminino

Quanto ao local onde residem os estudantes, a imara no municipio do Rio de
Janeiro, valendo ressaltar a maior quantidade wWeslque moram fora do municipio na

unidade IlI.

Grafico 4. 3. - Distribuicdo dos Alunos por Muniicigle Residéncia.

HRJ
Fora do RJ
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A |IES é basicamente composta por jovens de idanle &6 e 24 anos. Na unidade |, sdo
66,3%, enquanto que nas unidades Il e IV, enca@&ra- maioria dos estudantes mais
jovens, respectivamente 81,8% e 87,3%. Na uniddasifaixas etarias encontram-se em
propor¢des equilibradas. Isso significa que o pobtjue ingressa naquela unidade € mais

velho — 48,4% tém mais que 25 anos.

Na unidade I, a propor¢cdo entre o numero de alguessd estudam e daqueles que
estudam e trabalham é equilibrada. Nas unidadesI\W, a maioria dos alunos somente
estuda, respectivamente 58,3% e 66,7%. A unidddentl que a maioria dos alunos estuda
e trabalha (79,2%), é também a unidade em que @imé&m mais idade. E possivel que
isto acontegca porque a unidade se localiza no €etdr cidade, bairro tipicamente

comercial e, portanto, conveniente para alunos fyakalham naquela area ou nas

proximidades.

Grafico 4. 4. - Distribuicdo dos Alunos por Idade.
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Grafico 4. 5. - Distribuicdo dos Alunos por Ocupaca

B Estuda

[ Estuda e
Trabalha

Nas unidades | e lll, a maioria dos alunos estaricoddda no turno da noite,

respectivamente 43,9% e 74,5%. Na unidade I, eenngio h4 oferta de cursos nos turnos
da tarde e integral, o turno da manha correspor@é®22 dos matriculados. Na unidade
IV, o curso é oferecido somente nos turnos da mamm 74,6% dos alunos matriculados,

e da tarde, com os restantes 25,4%.

Tabela 4. 1. - Distribuicdo de Alunos por Turno

Unidades
Turno I Il 1 v
Manha 24,6 68,2 25,5 25,4
Tarde 236 | @ | e 74,6
Noite 43,9 31,8 745
Integral 80 | | e

Em todas as unidades, verifica-se que a maioria aimsos diplomou-se em escola

particular do ensino médio. Na unidade |, sdo 67 ,8&ounidade lll, 58%; e 76,2%, na
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unidade IV. Na unidade IlI, estd a maior propor¢cécegressos do ensino médio privado,

gue atinge 86,4% dos estudantes.

Gréfico 4. 6. - Distribuicdo dos Alunos por TipoHEgcola do Ensino Médio
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Pela Tabela 4. 2., torna-se evidente que muitogetsitarios da unidade Il vém de familias
de nivel social elevado, no sentido de que sesqeaipam altos cargos (3%). Além disso,
guando comparados entre unidades, os dados mostralto indice de profissionais

liberais na mesma unidade, 37,9%.

Tabela 4. 2. - Ocupacao dos Chefes de Famili&pmlade

Ocupacéo Unidades

Profissao/Unidade I Il 1l v
Altos cargos 0,2 30 - e
Profissionais liberais 13,4 37,9 6,5 17,5
Pequenas empresas 29,1 34,9 34,6 20,7
Ocupacbes ndo 29,3 12,1 24,7 33,3
manuais

Superviséo de 104 | 0 - 12,1 6,3
Ocupacbes ndo

manuais

Ocupacdes manuais 0,2 | = e ememem | eemeee
nao especializadas

N&o respondeu 17,4 12,1 22,1 22,2




O perfil do aluno novo apresenta um resultado gqaesoe destaque no que se refere ao
acesso a internet, pois em todas as unidades aiantém acesso a rede virtual. Na
unidade 1, 80,3% dos estudantes afirmaram ter a@s#ernet, enquanto que, na unidade
II, o percentual foi 0 mais alto, pois 90,2% acessarede. Nas outras unidades, Il e IV,

os indices foram, respectivamente, 84% e 73%.

4. 2. Perfil da amostra

A amostra € composta por trés rodadas de inforrsacdéetadas no segundo semestre do
ano de 2003 (2003.2), no primeiro semestre de 200d4.1) e no segundo semestre do
ano de 2004 (2004.2). O perfil foi analisado tontandmo base as respostas obtidas nos
1966 questionarios de alunos de primeiro perioddependentemente de terem feito

comentarios sobre o servico recebido da IES.

A Tabela 4. 3. apresenta a distribuicdo da amgstraunidade geografica. Como é
possivel observar, 62,6% dos respondentes encostram unidade I, principal unidade
pela maior quantidade de alunos matriculados e éampela maior grade de cursos
oferecidos em todos os turnos e nas areas de ¢ordmto. Em 2004.1, a falta de resultado
na unidade Il se da porque a aplicacdo do quesiioads alunos novos nao foi permitida
pela diretoria. Entretanto, a unidade Il é aquelan a menor quantidade de alunos
matriculados, como verificamos na secéo 4.1 e,igsa, € possivel que a falta de dados

nao influencie nos resultados.
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Tabela 4. 3. - Distribuicdo da Amostra por Unidade

2003.2 2004.1 2004.2
Unidade Freq. % Freq. % Freq. % Total %
I 586 67,2 364 68,3 280 49,9 1230 62,6
Il 80 9,2 --- --- 71 12,7 151 7,7
1l 97 111 104 19,5 114 20,3 315 16,0
v 109 12,5 65 12,2 96 17,1 270 13,7
Total 872 100,0 533 100,0 561 100,0 1966 100,0

Em termos de periodo de ingresso (Tabela 4.4.)ppopcédo entre os sexos masculino e

feminino € muito proxima uma da outra, com excegéoperiodo de 2003.2, quando

55,8% do percentual efetivo corresponderam ao®nelgmtes do sexo feminino. No total

efetivo, o sexo feminino também prevalece ligeinat®ecom 51,2%.

Tabela 4. 4 - Distribuicdo da Amostra por Sexo

2003.2 2004.1 2004.2

Sexo Freq. | % Freq. | % Freq. | % Total %
efetivo efetivo efetivo

Masculino | 368 44,2 250 50,0 288 54,9 906 48,8
Feminino | 464 55,8 250 50,0 237 45,1 951 51,2
N&o
respondey40  |----- 33 |- 36 |- 109
Total 872 (N=832)|533 (N=500)| 561 (N=525)| (N=1857) | 100,0

Segundo a Tabela 4. 5, a amostra € basicamenteostaryor jovens de idade entre 16 e

24 anos, com 76,8% dos calouros, quando somadtigads das trés ondas de coleta de
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dados. Percebe-se que, em 2004.1, primeiro sembstnmaior concentracdo de alunos

mais jovens, se comparados com 0s outros periodosguase 84% do efetivo.

Tabela 4. 5. - Distribuicdo da Amostra por Idade

2003.2 2004.1 2004.2
Idade Freq. % Freq. % Freq. % Total %
efetivo efetivo efetivo efetivo

16 a 24 |587 76,3 427 83,6 379 71,0 1393 76,8
25a29 |80 10,4 41 8,0 62 11,6 183 10,1
=e>30 |102 13,3 43 8,4 93 17,4 238 13,1
N&o
respondeu| 103 | --------- Y 27 | mmemeee-- 152 | -------
Total 872 (N=769) | 533 (N=511) | 561 (N=534) |[(N=1814)[100,0

De acordo com a Tabela 4. 6., a maioria dos regpies da amostra esta matriculada em

cursos diurnos, considerando-se os cursos ofee@d@ manha, 30,3%, os 13,5% dos

estudantes que estdo matriculados nos cursosdadans 14,7% dos cursos de periodo

integral. Os que estudam durante a noite represehtzb% do total pesquisado.

Tabela 4.6 — Distribuicdo da Amostra por Turno

2003.2 2004.1 2004.2

Turno Freq. % Freq. % Freq. % Total %

efetivo efetivo efetivo efetivo
Manha 302 34,8 189 36,3 100 17,9 501 30,3
Tarde 101 11,6 91 17,5 71 12,7 263 13,5
Noite 367 42,2 158 30,4 282 50,5 807 41,5
Integral {99 11,4 82 15,8 105 18,9 286 14,7
N&o
respondeuy/3 | -------- 13 | - 3 |- 19 | e
Total 872 (N=869)| 533 (N=520) 561 (N=558) | (N=1947) | 100,0




Observa-se (Tabela 4.7) que a maioria dos alunesrgsponderam 0s questionarios
aplicados no segundo periodo letivo, 2003.2 e 2)04rabalham e estudam,
respectivamente 51% e 52,6% do resultado efetnguanto que 62% dos respondentes do
primeiro semestre somente estudam. E possivelspes eesultados sejam diferencas entre

caracteristicas do perfil dos ingressantes de pneesegundo semestres.

Tabela 4.7 — Distribuicdo da Amostra por Ocupacao

2003.2 2004.1 2004.2

Freq. % efetivo| Freq. % Freq. % Total %
Ocupacéo efetivo efetivo efetivo
SO estuda {410 49,0 314 62,0 251 47,4 975 52,0
Trabalha e
estuda 428 51,0 193 38,0 278 52,6 899 48,0
N&o
Respondeu(34 |--------- 26 | - 32 |- 92 |-
Total 872 (N=838) |533 (N=507)| 561 (N=529) |(N=1874) | 100,0

A Tabela 4.8. expde a distribuicdo de alunos matados por area de conhecimento. A
maioria, nos trés semestres, encontra-se nos cdes@sea Bioldgica e Biomédica, séo
40,4% do resultado efetivo. No periodo estudaddES investiu numa estratégia de
ampliacdo da oferta dos cursos desta area e, por éspossivel algum acréscimo na
quantidade de estudantes nesta area de conhecirkemteeguida, com 38%, esta a area
de Humanas e Sociais. Por ultimo, a area de Erat@snoldgica, com 21,6% do total de

alunos matriculados.
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Tabela 4. 8. - Distribuicdo da Amostra por Area&Cdmhecimento

2003.2 2004.1 2004.2
Area de Freq. % efetivo| Freq. % Freq. % Total %
conhecimento efetivo efetivo efetivo
Exatas e 136 15,8 142 26,9 142 25,8 420 21,6
Tecnologica
Biolégicas €370 42,8 200 38,0 214 38,8 784 40,4
Biomédica
Humanas €358 41,4 184 35,1 195 35,4 737 38,0
Sociais
N&o 8 |- 7| - 10 | - 25 | -
Respondeu
Total 872 (N=864) | 533 (N=526)| 561 (N=551 (N=1941})00,0

4. 3. Percepcéao dos respondentes quanto aos servigaebidos da IES

Para facilitar a apresentacdo dos resultados smbrgercepcdes dos alunos acerca do

servigo prestado pela IES, os dados obtidos foransformados em frequéncias relativas

(%) das respostas. Através da Tabela 4.9., presmndembém, indicar os elementos de

maior frequiéncia em cada um dos referenciais @®aqui aplicados. A saber: 0 composto

(estendido) do marketing de servigos e 0 pacotedeacos de Levitt-Lovelock, conforme

apresentados na Secao 2. 4.

No total, foram apurados e validados 469 comergarmassificados nos modelos

propostos, coletados de 326 questionarios resposdilos alunos, ou seja, algum

estudante fez mais do que uma observacao sobr@eieEpcdes sobre o0 servigo prestado

na IES. Além disso, um comentario pode ter reqoandis que uma classificacao.
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Tabela 4. 9. — Distribuicdo das Respostas seguiiifarencial Teorico

Respostas 2003.2 2004.1 2004.2 Total
Composto de |Freq. | % Freq. % Freq. % Freq.| %
Marketing
Servico 72 22,0 28 38,3 15 22,0 115 24,5
Evidéncia 44 13,4 6 8,2 4 5,9 54 11,5
Fisica
Processo 31 9,5 4 55 1 15 36 7,7
Preco 16 4,8 2 2,7 18 3,8
Pessoas 10 3,0 2 2,7 1 15 13 2,8
Promocao - | -
Praca | e
Pacote de Freq. % Freq. % Freq. % Freq. %
Servigos
Informacéao 47 14,3 18 24,6 15 22,0 80 17,1
Hospitalidade 28 8,5 9 12,3 13 19,1 50 10,7
Cuidado 37 11,3 6 8,8 43 9,2
Pedido 16 4,8 3 4.4 19 4,0
Excecao 8 2,4 1 1,4 7 10,3 16 3,4
Faturamento 10 3,0 3 4,1 13 2,8
Consulta 8 2,4 2 3,0 10 2,1
Pagamento 1 0,3 e 1 15 2 0,4
Total 328 73 68 469 100,0
4. 3. 1. Servigo

Em todos os trés semestres em que os dados forétadms, 0s alunos novos

concentraram suas percepcdes no Servico. No segsmmestre de 2003, 22% das

observacoes coletadas faziam referéncia ao SerkZirp2004, no primeiro semestre, 0
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indice foi de 38,3% e no segundo semestre, comespoa 22%. Nos trés periodos, o

servigo ficou em primeiro lugar na contagem geral.

De acordo com o estudo de Buckley al. (2004), as expectativas dos estudantes de

primeiro periodo se concentram nas caracteristicaservico principal: o processo de

ensino e aprendizagem.

4.3. 2. Evidéncia fisica

“Se possivel ndo ministrar essa palestra no homdaio
aula, para que a gente nao perca informacoes.”
Aluno do curso de Direito, unidade 11, 2004.1.

“Espero que os professores nos passem informagdes d
gualidade para que saiamos daqui cheios de
conhecimentos nas respectivas areas.”

Aluna do curso de Administracdo, unidade Ill, 2@04.

Dentre os elementos do composto estendido de nragket Evidéncia Fisica estda em

segundo lugar em freqiéncia de comentarios, atingii,5% do total. Percebe-se que o

valor percentual foi decrescendo ao longo do temiim.segundo semestre de 2003,

correspondeu a 13,4%; nos periodos seguintes,rimosi e segundo semestres em 2004,

os indices foram 8,2% e 5,9%. Como exemplos de wt@mes sobre este elemento,

destacam-se:

“Falta agua nos vestiarios”
Aluno do curso de Educacédo Fisica, unidade 1V,
2004.2.

“Precisamos de melhor infra-estrutura no prédio de
engenharia, como a colocacdo de elevadores e
instalacao de ar condicionado nas salas de aula.”
Aluno do curso de Engenharia Mecanica, unidade |,
2004.1.
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4. 3. 3. Processo

Em geral, quando somados o0s trés semestres, a€rmgas sobre Processcupam o

sexto lugar nas percepcdes levantadas junto angsahovos sobre o servigco prestado pela

IES, com 7,7%. Como a frequéncia de resposta n@suitomos semestres foi menor, é

possivel que a IES tenha feito mudancas na orggiuzadministrativa. Desde cedo, os

estudantes sugerem mudancas para agilizar o atemidirde suas necessidades, de modo

gue a suposta “inexperiéncia” nao significa deseoimhento da propria conveniéncia.

4. 3. 4. Preco

ifdr a carteira da Universidade somente mostrando
o boleto bario pago é um pouco complicado para
pessoas que estaspara de bolsa.”

Aluno do curso de Hist6ria, unidade |, 2003.2.

“Utilizacao de laboratorios para estudo, mesmo fora
dos horéarios das aulas.”
Aluna do curso de Medicina, unidade IV, 2003.2.

A partir do resultado sobre as percepcdes do Pfegototal 3,8%) ha uma queda

significativa nos percentuais de resposta sobmaeriecos de ambos referenciais tedricos.

Cabe reconhecer como surpresa o fato de que assatiegnuma IES privada nao focalizem

suas percepcdes sobre o servico educacional restereo do composto de marketing.

“Nao entendi o motivo do aumento da mensalidade
ja no segundo més.”
Aluna de Pedagogia, unidade I, 2003.2.

“Sugiro que vocés oferecam preco (...) por
disciplina. Precisamos de maior desconto nos
cursos.”

Aluno de Enfermagem, unidade I, 2003.2.
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4. 3. 5. Pessoas

O mesmo acontece com Pessoas. Apesar de ser umf doscomposto de marketing
referente a servicos, a frequéncia dos comentfidsgixa, correspondendo no total dos

periodos de coleta de dados a 2,8%.

“O atendimento da controladoria por telefone é
muito ruim. As pessoas precisam ser treinadas.”
Aluna do curso de Historia, unidade Ill, 2004.1.

“Cumprimento do horario por parte dos
professores.”
Aluna do curso de Direito, unidade |, 2003.2.

4. 3. 6. Praga e promogéao

As percepcdes sobre Praca (local, distribuicdoyan®cdo (comunicacdo) nao foram
citadas em nenhum semestre. E possivel que a sus@ncomentarios relacionados com
estas classificacdes ocorra porque a experiénomasocaracteristicas das estratégias de

Promocao da IES e a deciséo sobre a Praca acora@asnda compra do servico.

4. 3. 7 Informacao

Na contagem geral, apds servico e ocupando o sedipuimais freqiiente de resposta, a
Informacdo aparece em dois periodos de coleta desdaegundo semestre de 2003 e
primeiro semestre de 2004, respectivamente, co¥d é,24,6%. No segundo semestre de

2004, o indice referente a Informacéao foi de 22e0émpatou com Servico.
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Para Lovelock (1995, p. 236), uma maneira de arédor percebido para o servico €
fornecer informacgdes relevantes, principalmenté&ratar de usuarios de primeiras vezes,

como € o caso dos alunos novos.

“Nao conhecemos @ampuse, por isso, é dificil
localizar a sala de aula. Perdemos muito tempo por
causa da falta de sinalizagao.”

Aluna do curso de Arquitetura, unidade I, 2003.2.

“Precisamos de mais informacdes sobre a grade de
horérios das disciplinas.”
Aluno do curso de Odontologia, unidade I, 2004.1.

4. 3. 8. Hospitalidade

Em 2004, a percepcao dos respondentes sobre Hiolgmigaatingiu o terceiro percentual
mais citado, alcancando 19,1%. J4 na comparacab @@re os elementos do pacote de
servicos, desconsiderando a rodada, ficou com andagcolocacdo mais frequiente, com

10,7%.

Para Lovelock (1995, p. 238 e 239), quando os telfepassam muito tempo no local em
que o servico € prestado, ha necessidade de amat@simo “convidados”. No caso do
servico educacional, a duracdo do servico reqeen, divida, um tempo bastante longo —
quatro anos, em meédia. Por isso, é adequado demowsttesia e consideracdo pelas
necessidades dos clientes. E possivel que, neStan#® se tenha consciéncia adequada da

percepcao dos alunos sobre o tratamento a elesngisgho.

“Oferecer transporte gratuito para trajeto entre os
campil e IV, com horarios regulares.”
Aluno do curso de Farméacia, unidade IV, 2004.1.
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“Melhoria no atendimento dos alunos e mais
consideracdo com os problemas dos mesmos”.
Aluno do curso Tecnélogo de Cinema,

unidade II, 2003.2.

4. 3. 9. Cuidado

Em 2003, a percepc¢éao sobre Cuidéidou em quarto lugar, com 11,3%, enquanto que no
resultado geral alcancou 9,2%. Segundo LovelocRF19. 238), Cuidado € um servico
suplementar essencial quando o cliente esta naicé&de servico”, no local em que o
mesmo é prestado. E o que ocorre no caso do seedgoacional aqui estudado, a

educacao presencial.

“Colocar armarios disponiveis para que possamos
guardar nosso material.”
Aluno do curso de Medicina, unidade 1V, 2003.2.

“E um absurdo os alunos da faculdade n&do terem
desconto no estacionamento. E o pior, a faculdade
diz que n&o tem como nos ajudar.”

Aluna do curso Tecnologo de Cinema, unidade II,

2003.2.

4. 3. 10. Pedido

Com a frequéncia de 4% no resultado geral, o Pedidom servico suplementar

classificado por Lovelock (1995, p. 237) como ‘“sitdicdo de admissdo, entrada de
pedidos e reservas”. O que pode gerar a inefi@édai prestacdo deste servico é a
burocracia. E verdade que os alunos de primeiiogeja passaram pelo momento crucial
do inicio da faculdade, que € o processo de ingresas ainda existem situacées em que é
preciso que a IES providencie condi¢cdes adequaelagethdimento a quaisquer pedidos

dos estudantes.
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4. 3.11. Excecao

“Diminuicdo da burocracia nos empréstimos de
livros. E s6 um livro emprestado, ndo estou
comprando um carro”.

Aluno do curso de Engenharia de Producéo,
unidade 11, 2003.2.

“Organizacédo e agilidade com documentos
solicitados.”
Aluna do curso de Letras, unidade 11, 2003.2.

As Excecbes envolvem servigos suplementares gée &sta da rotina que caracteriza os

servigos oferecidos normalmente. Estas solicitag8pgciais corresponderam a 3,4% no

somatorio dos trés periodos.

4.3.12. Consulta

“Precisamos urgente de elevadores no prédio. Estou
gravida de seis meses e o0 bebé ja vai nascer.”
Aluna do curso de Informatica, unidade I, 2003.2.

“Sugiro que o coordenador do curso Vvisite
periodicamente as turmas para esclarecimentos de
duvidas.”

Aluno do curso de Direito, unidade 11l, 2004.2.

Os servicos suplementares de Consulta atingiraregéiéncia de 2,1% na contagem geral.

Apesar da baixa frequéncia, este elemento do paeoservicos apareceu sob a forma de

solicitacdo de apoio aos alunos novos.

“Precisamos urgentemente de monitores para nos
auxiliar aqui nesteampus’
Aluno do curso de Medicina, unidade 1V, 2003.2.

“Deveria existir uma estrutura maior para que o0
aluno possa consultar sobre as atividades do seu
curso.”

Aluna do curso de Nutricdo, unidade |, 2004.1.
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4. 3. 13. Faturamento e pagamento

Reconhecidamente interligados, esses servicoativéreqiéncias ndo muito proximas: o

Faturamento atingiu 2,8%, contra 0,4%, no casoat@mento.

“Quero pagar a faculdade, mas até hoje nédo chegou
nada na minha casa. Fiz o primeiro vestibular e ja
deveria ter pagado a segunda mensalidade.”

Aluno do curso de Historia, unidade |, 2003.2.

“Soube que existem descontos se a gente pagar
antecipado. Seria s6 para pagamento na faculdade?
O desconto vale também para quem paga com
cheque?”

Aluno do curso de Psicologia, unidade |, 2003.2.

4. 4. Resultados estatisticos

Nesta se¢do, sdo apresentados e discutidos osmdesutios testes estatisticos destinados a
avaliar a existéncia de associagao significativeeeas caracteristicas do respondente ou da
oferta e as respostas contidas nos comentarios gpalcepcdes do servico educacional
(Anexos Il até IX). A amostra aqui considerada tmmsle 326 ingressantes que emitiram
algum comentério classificado sobre suas percepefss/as ao servico recebido na IES

(ver: secéo 3.3.).

Conforme explicado na secéo 3.5.3, de acordo coesuwitado numérico da frequiéncia das
respostas (Tabela 4.9), nesta dissertacdo foraeni@eados, para testar as hipoteses, seis
elementos do referencial tedrico, escolhidos cose ieas maiores freqiiéncias relativas.
Do composto de marketing de servigos, foram esto#h{1) o Servico, (2) a Evidéncia
Fisica e (3) o Processo; do pacote de servicosinfd)macéo, (5) Hospitalidade e (6)

Cuidado.
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Uma vez que aquelas caracteristicas podem ser désden como antecedentes as
percepcdes dos respondentes sobre o servigo edli@h@sta secédo pode ser considerada
uma analise dos determinantes das percepc¢des,deetgrminologia consagrada pelo uso
em pesquisas empiricas como a presente. A exprédsierminantes” ndo deve ser
tomada em carater de “causalidade”, mas exatarnente “antecedéncia”. Muitas vezes o

conhecimento de “antecedentes” ja € Util em cexdosextos de decisdo gerencial.

4. 4. 1. Efeitos das caracteristicas demograficas

Pelos resultados mostrados na Tabela 4.10, a ehidade ndo altera as percepcdes dos
estudantes sobre o servigo educacional, nem selekeimentos do composto de marketing
nem sobre os elementos do pacote de servicos.sfvpbgue isso seja explicado por haver
uma concentracdo de alunos na faixa etaria de I8l @nos. A amostra é muito

homogénea, composta basicamente por jovens deedd@del6 e 24 anos, correspondendo
a cerca de 77% dos calouros, quando somados dedesudas trés ondas de coleta de
dados. Em outros estudos — por exemplo, Antune®j26, em que a idade influencia a

percepcdo do estudante, a amostra é heterogémeosta por alunos de varios periodos e

com idades diferentes.

A variadvel Sexo nédo altera as percepcoes sobriemeptos do composto de marketing. O
teste provou que, dos elementos do pacote de sgyvig varidvel Sexo influencia a
Hospitalidade e o Cuidado. Dos estudantes queativeseus comentarios com foco em
percepcdes sobre Cuidado, 8,4% eram do sexo mascehiqguanto apenas 6,8% eram
mulheres. Ja os calouros, cujos comentarios fordassificados sob o elemento

Hospitalidade, 21,1% sao mulheres e 10,7%, homens.
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Tabela 4. 10. - Teste (Mann-Whitney) da Associag@éice Idade e Percepcdes

Quadro Sintético dos Resultados Significativos

Elementos do Composto de Significancia | Decisao sobre a
Marketing Hipdtese Nula
Servico 0,677 Aceita
Evidéncia Fisica 0,290 Aceita
Processo 0,683 Aceita

Elementos do Pacote de| Significancia | Decisdo sobre a
Servigos Hipotese Nula
Informacéao 0,066 Aceita
Hospitalidade 0,861 Aceita
Cuidado 0,242 Aceita

A Hospitalidade é essencial quando o cliente pamsst tempo no local em que o servico
€ prestado. Segundo Lovelock (1995), Hospitalidadkefinida pelo tipo de providéncias

gue devem ser tomadas, como forma de cortesiasidenacdo, devido ao fato de que os
encontros de servico sdo mais prolongados, e pornmis proximos, tal como ocorre no

servico educacional.

Cuidado € também um grupo de servi¢cos suplementateaciais quando os clientes vao
ate a “fabrica de servico”, o local em que o seviE prestado, e compreende

essencialmente providéncias relativas aos bengenpes dos clientes.

Segundo o resultado sobre a variavel Ocupacdo,aapem elemento do composto de
marketing e um elemento do pacote de servicos pecdsamente, Evidéncia Fisica e

Cuidado — apresentaram significancia. Quem soO agtadece preocupar-se mais com 0sS
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Cuidados e menos com as Evidéncias Fisicas. Mate@eoo contrario com quem trabalha
e estuda.

Tabela 4. 11. — Teste (Mediana) da Associacao Setxe e Percepcdes
Quadro Sintético dos Resultados Significativos

Elementos do Composto de Significancia Decisao sobre a
Marketing Hipdtese Nula
Servico 0,435 Aceita
Evidéncia Fisica 0,928 Aceita
Processo 0,952 Aceita

Elementos do Pacote dg Significancia Decisao sobre a
Servigos Hipotese Nula
Informacéao 0,773 Aceita
Hospitalidade 0,017 Rejeitada
Cuidado 0,004 Rejeitada

Dos estudantes que tiveram seus comentérios ataski como Cuidado, 17,5% apenas
estudam, enquanto 9,1% trabalham e estudam. Jaspodos calouros cujos comentarios
foram classificados como Evidéncia Fisica, 22% dzstu e trabalham e 12,5% apenas

estudam.

Rolfe (2002) acredita que existem alteracbes ngseatativas dos estudantes em
consequéncia do efeito prejudicial em seus estgdasdo eles precisam trabalhar, muitas
vezes, para pagar seus estudos. De acordo comoM@080), a necessidade de o aluno
exercer uma atividade remunerada para sustentashdeus estudos, mas para contribuir

para a renda familiar pode levar a evaséo.
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Tabela 4. 12. — Teste (Mediana) da Associacdo €uupacado e Percepcdes

Quadro Sintético dos Resultados Significativos

Elementos do Composto

deSignificancia

Decisdo sobre a

Marketing Hipdtese Nula

Servico 0,374 Aceita

Evidéncia 0,047 Rejeitada

Fisica
Processo 0,564 Aceita
Elementos do Pacote de Significancia | Decisdo sobre a

Servigos Hipotese Nula

Informacéao Aceita
0,931

Hospitalidade Aceita
0,991

Cuidado 0,045 Rejeitada

4. 4. 2. Efeitos das caracteristicas da of

significancia relevante para o estudo.

erta

Observando-se o resultado do teste sobre a vaffaweb (Tabela 4. 13.), nota-se o alto
grau de confianca nos resultados relativos aosegitas do pacote de servigcos — Cuidado e
Hospitalidade — porque tém significancia menor QuE%. Os elementos do composto

estendido de marketing — Evidéncia Fisica e Processtambém apresentaram

Os comentarios classificados como Cuidado e Hdslaitle — respectivamente, 26,6% e
33,3% — foram os mais citados pelos alunos ma#tind em cursos ministrados em
horario integral. Assim, os alunos que se mantérs rtempo na “fabrica de servigco”

parecem estar mais atentos aos servi¢os suplemenis acordo com Lovelock (1995, p.
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239), “a lista de servigos suplementares quanddiestes vao até o local de servigos &

bem extensa’.

Tabela 4. 13. — Teste (Mediana) da Associacdo &nitreo e Percepcoes
Quadro Sintético dos Resultados Significativos

Elementos do Composto de Significancia Decisao sobre a
Marketing Hipbtese Nula
Servico 0,166 Aceita
Evidéncia Fisica 0,005 Rejeitada
Processo 0,003 Rejeitada

Elementos do Pacote de|  Significancia Decisao sobre a
Servigos Hipotese Nula
Informacéao 0,124 Aceita
Hospitalidade 0,0001 Rejeitada
0,0001 Rejeitada
Cuidado

Também os alunos matriculados em tempo integrahfoaqueles que mais comentarios
fizeram quanto as percepcbes sobre os Processpsestacdo do servico educacional.
Talvez isso se explique porque a maior permanéfesée aluno na IES faca-o perceber

mais ampla e freqiientemente a organizacado adnaitivgtr

Dos estudantes que tiveram seus comentarios atasisi6 como Evidéncia Fisica, 23,6%
estudam pela manhd, 17,6% estudam na parte daetd@id % séo do turno da noite. Ja os
calouros do turno integral parecem nao alterar asentarios sobre este elemento do

composto de marketing.
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Vale notar que o estudo de Machado (2001) ndorooafi a hipétese de haver diferencas
significativas entre as avaliagbes sobre os atrthda imagem de ugampusuniversitério
devido a diferencas nos turnos de freqiéncia dsgorelentes. Em contrapartida, na
presente pesquisa a variavel Turno parece inflaemsi percepcdes dos estudantes sobre o

servigo educacional.

Um elemento do composto de marketing estendido Evidéncia Fisica — e um
componente do pacote de servicos — o Cuidado vevatn significancia no teste da
mediana para o caso da associacdo com a variaeal d& Conhecimento. Como foi
explicado no capitulo sobre a metodologia (sec&dlB3.para simplificar o trabalho os
cursos oferecidos na IES foram agrupados em te&s @e conhecimento, de acordo com a
pratica administrativa seguida na IES aqui estudadaesultados aparecem na Tabela

4.14.

Tabela 4. 14. - Teste (Mediana) da Associacio émga de Conhecimento e Percepcdes

Quadro Sintético dos Resultados Significativos

Elementos do Composto gde Significancia Decisao sobre a
Marketing Hipbtese Nula
Servigo 0,328 Aceita
Evidéncia Fisica 0,019 Rejeitada
Processo 0,643 Aceita
Elementos do Pacote d¢  Significancia Decisao sobre a
Servigos Hipotese Nula
Informacgao 0,170 Aceita
Hospitalidade 0,179 Aceita
0,0001 Rejeitada
Cuidado
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Estudos anteriores demonstraram que existem ddasesignificativas em termos de
avaliacOes feitas pelos alunos de uma IES segundorsm que fazem (Meyer, 2002,
Raposo e Alves, 2003). Neste estudo, os alunosutess da area de Exatas e Tecnoldgica
relataram em maior propor¢do suas percepcdes sabievidéncias Fisicas do que os
respondentes das outras areas. E possivel quadssteca porque as aulas da maioria
destes cursos sao oferecidas, na unidade |, erropréein elevadores e em que sédo poucas
as salas com ar-condicionado. Além disso, os gsarmla sdo antigos, utilizando-se giz,

em vez de pinceéis ou projecdes.

Os comentarios classificados como Cuidado forans witados pelos alunos matriculados
em cursos da area de Humanas e Sociais, com 22328dp outros 10,5% da area

Biol6gica e Biomédica e somente 2,8% da area dekxaTecnoldgicas.

Observando-se a Tabela 4.15., que mostra o resulted teste sobre a variavel
localizagdo/Unidade, pode-se notar o alto grau adianca nos resultados sobre dois
elementos do pacote de servigos — Cuidado e Htidpda — e também sobre o elemento

Evidéncia Fisica do composto de marketing, todos significancia menor que 0,1%.

Na unidade I, houve a maior incidéncia de percepgbdre a Evidéncia Fisica, com
24,7%. E possivel que isso aconteca porque asdesdae Ill sdo novas, suas instalacbes
possuem mobiliarias e equipamentos de laboratédogprados recentemente. Além disso,
a unidade IV recebeu um consideravel investimeata mudancas na infra-estrutura que
se fizessem necessarias para oferecimento de aquaséea de saude. JA& na unidade I, a
mais antiga, ndo houve recentemente qualquer im&sio para melhorar as condi¢des

fisicas.
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Tabela 4. 15. — Teste (Mediana) da Associacdo emidade / Local e Percepcdes

Quadro Sintético dos Resultados Significativos

Elementos do Composto Significancia Decisao sobre a

de Marketing Hipotese Nula
Servigo 0,066 Rejeitada
Evidéncia 0,0001 Rejeitada
Fisica
Processo 0,117 Aceita

Elementos do Pacote de Significancia Decisao sobre a

Servigos Hipotese Nula
Informacéao 0,120 Aceita
Hospitalidade 0,0001 Rejeitada
Cuidado 0,0001 Rejeitada

Justamente porque a unidade IV passava por reformaperiodo desta pesquisa, €
possivel explicar porque a maioria da quantidadpedeepcdes dos alunos desta unidade,
31,4%, esteve focada em hospitalidade. Além do ltnpeculiar de uma obra, houve
também o atraso na finalizacdo das instalacbess® imlvez, justifique a falta de
hospitalidade, traduzido por Lovelock (1995, p.)288mo “cortesia e consideracdo com

as necessidades do cliente”.

Os comentérios classificados como Cuidado foranmas citados por aqueles alunos
matriculados na unidade Il, 45,4%. Seguidos pelasoa da unidade Ill, com 29,1%, da

unidade 1V, 23,5%, e da unidade |, 2,5%.

Segundo o perfil da IES, descrito na secdo 4.1a @mdade Il onde se encontram 0s
estudantes de nivel social elevado e, talvez justifigue a importancia que esses alunos

ddo aos Cuidados. Além disso, contrario ao estiedMdyer (2002), a resolucédo de
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problemas ndo parece ser mais facil nas unidadesreg com menor niumero de alunos

por causa do resultado da unidade II.

De acordo com os resultados do teste da mediangerlepcdes sobre o0 servico
educacional classificadas como Servigo foram migagl@s pelos alunos matriculados no
primeiro semestre, 47,5%, enquanto que os do segsemestre tiveram a incidéncia de

32,6%.

Tabela 4. 16. — Teste (Mediana) da Associacdo Satngestre (ingresso) e Percepcdes

Quadro Sintético dos Resultados Significativos

Elementos do Composto de¢  Significancia Decisao sobre a
Marketing Hipotese Nula
Servico 0,044 Rejeitada
Evidéncia Fisica 0,205 Aceita
Processo 0,355 Aceita
Elementos do Pacote de Significancia Decisao sobre a
Servicos Hipotese Nula
Informacéao 0,312 Aceita
Hospitalidade 0,857 Aceita
Cuidado 0,002 Rejeitada

Apesar de a analise da variavel Semestre apresemarcentual de 16,1% no segundo
semestre e nenhum comentario no primeiro semeate @ componente Cuidado, este
parece ser o elemento mais freqlente quando atedidadas as variaveis. Na verdade,
Cuidado foi o elemento do pacote de servicos qustoa, em maior ou menor frequéncia,

nas percepcdes dos alunos de primeiro periodo smlservico educacional, quando
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analisadas sob as variaveis deste estudo, com &xade Idade, que ndo altera as
percepcdes — nem sobre os elementos do compostariteting estendido, nem sobre os

componentes do pacote de servigos.

Como é possivel perceber, os objetivos deste trabfiram alcancados. Através da
identificacdo e classificacdo das percepcdes dioslases de primeiro periodo sobre o
servico prestado, a IES pode melhor planejar sstaatégias de retencdo. Além disso, os
resultados do estudo propdem que a IES deve lewarc@nsideracdo as variaveis

demograficas e as de oferta aqui estudadas.

Em resumo, Cuidado foi o elemento do pacote deicgsnque constou, em maior ou
menor frequéncia, nas percepcbes dos alunos deeiminperiodo sobre o servigco
educacional, quando analisadas sob as variaveis éstsido, com excecdo de Idade, que
nao altera as percepcdes — nem sobre os elementsTposto de marketing estendido
nem sobre os componentes do pacote de servicas.Edddéncias Fisicas, as varidveis que
alteram as percepcdes dos alunos acerca do sesdigeacional sdo: a ocupacao, a

area/curso, a unidade/localizacéo e o turno.

Lembrando, com Lovelock (1995, p. 239), que Cuida&am servico suplementar

essencial quando o cliente esta no local em quevice é prestado, pode-se argumentar,
com base nos resultados dos testes, que a IESadatsth terd a ganhar se procurar
implementar uma revisdo de sua concepc¢do acereapgo fisico e das facilidades que

disponibiliza ao publico-alvo em suas diversas aéc.

E possivel perceber com maior visibilidade, atragésQuadro 4. 1., a incidéncia das

variaveis sobre os elementos do composto de magketdo pacote de servigos. O Quadro
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também pode ser Util para a andlise dos resultquwserao descritos no proximo capitulo,

Conclusoes.

Quadro 4. 1. — Resumo dos Resultados dos Testddipdteses

Servico  Evidéncia Processo Informacdo Hospitalidade  Cuidado

Fisica
Variaveis
Demograficas
ldade
Existe Existe
Sexo associacdo | associacao
Existe Existe
Ocupacéo associacao associacao
Variaveis da
Oferta
Existe Existe
Area /Curso associacap associagao
Existe Existe Existe Existe
Turno associacdpassociacao associagdo | associagao
Unidade/ Existe Existe Existe
Localizacéo associacap associagdo | associagao
Existe Existe
Semestre associacad associacao
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5. CONCLUSOES

Neste capitulo € apresentado, primeiramente, om@sda dissertacdo, incluindo os
resultados obtidos nos testes de hip6teses. Arsagaiecem as principais conclusdes do
trabalho e as implicagcdes académicas e gerenasigesultados da pesquisa. Algumas

sugestdes para futuras pesquisas do tema competapitulo

5. 1. Resumo

Sob a pergunta que orientou este trabalho — “Comoestudo a partir da analise de
resultados sobre as percepcdes dos alunos de qripegiodo sobre o servico prestado
numa IES privada na cidade do Rio de Janeiro pod#ibuir para a redugdo da evasao
escolar?” — o estudo teve como principais objetidesitificar e classificar as percepcoes
de estudantes de primeiro periodo sobre o serdigoagional e, com base nas percepc¢des

levantadas, conceber e propor agdes de retenca@lpans novos.

A primeira etapa apresentou uma revisdo de litexaéxistente sobre o assunto, que
abordou temas sobre a retencdo como estratégia gpa@dministracdo das IESs, as
caracteristicas do servico educacional e pesgeisague as variaveis selecionadas para
esta dissertacdo foram analisadas por outros t@haRllém disso, apresentou os dois

modelos do referencial tedrico. O primeiro discoitfgtbr Zeithaml e Bitner (2003) foi o
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composto do marketing de servicos. O segundo, dasea esquema apresentado por
Levitt (1980) e Lovelock (1995), analisou o pacdéeservigcos suplementares que cercam

quaisquer produtos (servigos) centrais de empresas.

Foi realizada uma pesquisa entre os estudantesirdein periodo de todos os cursos
oferecidos pela IES selecionada, distribuidos exttr&eas de Ciéncias Humanas e Sociais,
Ciéncias Biomédicas e Ciéncias Exatas e Tecnolggiearam alunos matriculados nos
anos de 2003 (segundo semestre) e 2004 (primesegando semestres), nas quatro
unidades geogréficas existentes na cidade, nosstuta manha, tarde, noite e integral. A

amostra final contou com 469 comentarios de 3260slunovos.

Buscando compreender as percepg¢des dos estudahtesosservico educacional, foram
levantadas as hipéteses relativas a variaveis deéficas (idade, sexo, ocupacédo) e a
variaveis da oferta (area/curso, turno, unidadelibacdo, semestre). Para testar as

hipoteses, foram empreendidos testes através tiseaestatistica.

Dos elementos dos modelos analisados, o CuidaBejd&ncia Fisica e a Hospitalidade

foram os elementos que constaram em maior fregiiéras percepcdes dos alunos de
primeiro periodo sobre o servigo educacional, qoasmdhlisadas sob as variaveis deste
estudo, com excecédo de ldade, que nao altera espgées — nem sobre os elementos do

composto de marketing estendido nem sobre os canpesido pacote de servicos.
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5. 2. Principais conclusoes

Neste trabalho, percebe-se que foi util a aplicagéoquestionario para levantar as
percepcdes dos alunos novos sobre o servico ednehcPrimeiro para identificd-las. Os

estudantes tém percepcdes, diferentemente do quiicddo por alguns autores, menos
irrealistas do que se pode imaginar. Mesmo senpari@&acia com o servico da educagao
superior, 0os recém-chegados tém expectativas epigres cabiveis e que merecem ser

gerenciadas — identificadas e atendidas conforpassibilidade da IES.

A utilizacdo dos modelos do composto de marketindp epacote de servigos permitiu
identificar e classificar as percepc¢des dos estedase primeiro periodo sobre o servigo
educacional. Pelos resultados da andlise dos te¢wtea reter o aluno novo, a IES deveria
investir em acbes focadas em Cuidados e nas Evidéhésicas. Estes foram os dois
elementos indicados como aqueles que podem adtenaercepcdes dos calouros acerca do

servigo educacional.

O Cuidado é um dos servicos de apoio que é immdisel na “fabrica de servigo”,
principalmente quando o cliente esta presente thirag momentos de interacdo. Na
maioria das vezes, sdo providéncias de natureiza,fsu cuidados com os pertences dos

clientes.

Sendo a maioria desses servicos de apoio, 0s asidan os pertences dos clientes ou
com os bens que os clientes compram, € possiveltajsiepercepcdes tenham sido
classificadas também como Evidéncia Fisica e estsagpser uma indicacdo sobre a

importancia em se fornecer aos alunos os cuidaf@sionados com os tangiveis.
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As Evidéncias Fisicas sao tangiveis Uteis pardiest&s novos, como sao o0s alunos de
primeiro periodo, porque, através desses tangigepssivel, para o consumidor sem

experiéncia, perceber a qualidade do servico.

Esse resultado confirma as expectativas sobre @atamento dos estudantes. Primeiro
porgue, como foi dito, os clientes estdo na “fabde servi¢o” e, por isso, SA0 necessarias
as providéncias em relacdo a sua presenca nank8 etas, os Cuidados. Depois, porque,
quando os clientes ndo podem avaliar com precisgwabidade técnica do servigo, eles
formam impressdes acerca do servigo, inclusiveeseba qualidade, a partir das fontes
disponiveis para tanto, usando seu proprio instintandicativos, como as Evidéncias

Fisicas.

Para melhor planejar suas estratégias de retencBt; deve levar em consideracdo as
variaveis demogréficas e as de oferta. Cuidado felemento do pacote de servicos que
constou, em maior ou menor freqiéncia, nas perespgds alunos de primeiro periodo
sobre o servigco educacional, quando analisadaaswuariaveis deste estudo, com excecao
de Idade, que néo altera as percepcdes — nem ssbedementos do composto de
marketing estendido nem sobre 0os componentes duepde servicos. Ja as Evidéncias
Fisicas, as variaveis que alteram as percepc¢Oealuloss sdo: a ocupacdo, a area/curso, a

unidade/localizac&o e o turno.

Como é possivel observar no Quadro 4. 1., daswasianalisadas, o Turno foi aquela em
que houve mais marcagcdo. A variavel Turno paredkieimciar as percepgbes dos
estudantes e devem ser consideradas acdes estaatégnforme o turno em que os alunos

se encontram matriculados.

122



Além do Turno, outra variavel da oferta, a Unidddea mais marcada, segundo o Quadro
4.1. E possivel concluir que o Turno em que o alesta matriculado pode alterar suas
percepcdes quanto aos Processos e a Hospitalidétte, dos elementos ja citados

(Cuidado e Evidéncia Fisica).

Os testes indicaram a relevancia de outras vasaue podem alterar as percepcdes dos
calouros sobre 0 servico educacional e contribamapa diminuicdo da evasdo ja no

primeiro periodo. S&o elas: o Semestre, 0 Sexaup&io e a Area.

Neste trabalho, as percepg¢les classificadas sadtegotia de Servico foram as mais
citadas pelos alunos ingressantes no primeiro semeés ano. Comparando-se os dados
coletados e a analise de seus resultados, é pogavecdes planejadas, levando-se em
consideracdo as caracteristicas daqueles que sagresos primeiro e segundo periodo
letivo, possam trazer resultados benéficos paretemgdo do estudante, ou seja, 0s que

ingressam no primeiro semestre parecem ter suesggéies mais voltadas para o Servico.

Pode-se afirmar que as variaveis Sexo, Turno e ddeidinfluenciam o elemento

Hospitalidade. Recomenda-se que os dirigentes 8a d& planejar as estratégias e as
acdes sobre este elemento, devem contar com dsadesudos testes destas variaveis.
Além disso, Hospitalidade também é um servigo soetgar necessario quando o cliente
permanece na “fabrica de servigo”. Sdo providéngissdevem ser tomadas como forma

de cortesia e consideracdo para receber bem teclien

Por ultimo, € possivel perceber, pelo Quadro 4i&,ajvariavel demografica Ocupacéo e a
variavel da oferta Area/Curso alteram as percepddssestudantes sobre os elementos

Cuidados e Evidéncia Fisica.
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5. 3. Agdes propostas

Levando-se em consideracdo os resultados obtidestastes estatisticos, em que as
variaveis da oferta Turno e Unidade foram as qués mleram as percepcdes dos
estudantes, a IES poderia planejar acdes com fota@asla turno e cada unidade. E
provavel que, tomada essa direcao, as acoes stgapara aumentar o nivel de qualidade
percebida e de satisfacdo do aluno novo e, comseqgd@ncia, para ajudar a diminuir a

evasao no primeiro periodo.

Além disso, é recomendavel observar que o Cuidadwjdéncia Fisica e a Hospitalidade
foram os elementos que apareceram, com maior oomfr@giéncia, nas percepcdes dos
alunos de primeiro periodo sobre o servico edupatioquando analisadas sob a

perspectiva das variaveis deste estudo.

Sendo assim, € possivel propor acdes gerenciasapltS selecionada para este estudo.

Dentre elas, sugere-se que:

para os estudantes matriculados em cursos de Tiotegral, parece interessante
providenciar a instalacdo de armarios para guapsatences e para facilitar a
locomocédo do estudante petampusportando menos peso. No Turno integral sao
oferecidos os cursos de Medicina e Odontologiagamé necessaria a utilizacdo de

material de laboratério, além dos livros;

outra providéncia importante, segundo a percepodablinos da Unidade Il, se refere
ao custo do estacionamento. Em seus comentariasglasros indicaram que a IES
deveria se preocupar em negociar com a administrdgéestacionamento e propor

descontos para aqueles que precisam ficar maisoteam o veiculo ali estacionado;
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algumas providéncias relativas ao acesso podemnslassificadas como Cuidado ou
Hospitalidade. O certo é que se trata de um sestptementar necesséario quando o
cliente se encontra na “fdbrica de servico”. Umigimdicacdo, feita explicitamente
pelos alunos da Unidade IV que tém necessidade edébochmento para cursar
disciplinas na Unidade I, requer que a IES “oferggasporte gratuito para o trajeto
entre as Unidades | e IV, com horéarios regularé$m de ser uma facilidade de

acesso, é um servigco que pode ser percebido pglo abmo forma de Hospitalidade.

as Unidades | e IV foram os locais em que houveonfagqiiéncia dos comentarios
envolvendo percepgdes classificadas como Evidéiisasas, especialmente quanto a
Unidade |, que é a mais antiga e parece despedsr griticas. Os alunos percebem
gue é necessario melhorar “a infra-estrutura naliprde Engenharia, incluindo a
colocacao de elevadores e a instalacdo de ar comalio nas salas de aula”. Em

resumo, a IES deve investir em agdes para a maltas instalacoes.

Independentemente de a IES investir ou ndo na®gt@paqui apresentadas, o principal é

que parece altamente recomendavel demonstrar ieogtesnsideracao pelas necessidades

dos clientes. E possivel que, nesta |IES, ndo deateonsciéncia adequada sobre a

percepc¢éo dos alunos quanto ao tratamento a slesndiado.

5. 4. Implicagdes

Do ponto de vista académico e gerencial, esta @Esqassalta a importancia que o

conhecimento sobre as percepc¢fes dos estudantesnuEro periodo sobre o servico

educacional pode ter para a avaliacdo da situagdg®l e, além disso, para a tomada de

providéncias quanto a retencdo. As percepcles,dquisem gerenciadas, permitem
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influenciar a qualidade percebida e a satisfagds dtunos, diminuindo, como

consequéncia, 0s riscos ou os efeitos da evasao.

Ainda que, como definem Veigat al. (1998), a evasdo seja um assunto de natureza
complexa e controversa, acredita-se que o estuttdlmau para aumentar o conhecimento
de informacdes sobre a evasdo como uma das questia®gicas da educagdo superior

no Brasil.

5. 5. Futuras pesquisas

Este trabalho buscou levantar e identificar asqp&@es dos alunos novos sobre 0 servigo
educacional porque estas sao importantes para l@aylea percebida e a satisfacdo dos
clientes, o que pode ajudar a retencdo do estudbmportantes questdes precisam ser
estudadas mais profundamente para que se possarfotaracoes que atendam melhor ao
objetivo de contribuir para a diminuicdo dos indide evaséo nas IESs, em especial, neste
periodo inicial da prestacdo do servico da educagfmerior. Dentre estas questdes,
destacam-se:

guanto ao método, utilizar o Servqual que é b#stémndamentado na

literatura de marketing de servigos;

aplicar o questionario para os mesmos estudamtegagos periodos de tempo;

reproduzir esta pesquisa em outras IESs (em oestaslos, em IESs publicas e

privadas);

conhecer as percepcoes dos funcionérios da IE®nmtkativos e professores

sobre o servigo prestado na IES;

pesquisar as diferencas de percepc¢des sobre gaseducacional e as variaveis

gue podem influencia-las entre os estudantes qgressam no primeiro € no

segundo semestres.
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ANEXO |

MODELO DE QUESTIONARIO

AVALIACAO DE PALESTRAS — ALUNO NOVO

Unidade: I.( ) I.( ) ne ) V. ()
Curso: Sexo: () F ( )M Idade:

Turno: ( ) Manha ( )Tarde () Noite ( nydgral
Atividade exercida: () So6 estuda (Trabalha e estuda

Avaliacdo da Palestra:

Horario: ( ) Excelente ( ) Bom ( )Regular ( )Ruim
Duracédo: ( ) Excelente ( )Bom ( )Regular ( )Ruim
Contetuda ( ) Excelente () Bom ( )Regular ( ) Ruim
Sugestoes:

Seja bem-vindo a Universidade
Sua opinido é muito importante, ndo deixe de respder esta avaliacao.
Obrigado.
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ANEXO I

TESTE DA ASSOCIACAO ENTRE IDADE E PERCEPCOES
SEGUNDO OMARKETING MIXAMPLIADO

SERVICO | Frequéncia Rank médio das
idades

NAO 0 191 151,05

SIM 1 107 146,74

Total 298

Estatisticas

Valores calculados

Mann-Whitney 9923,000
Wilcoxon W 15701,000
yA -,416
Significancia assintética 0,677
(bilateral)

EVIDENCIA |Frequéncia Rank médio das

FISICA idades

SIM 0 25( 151,80

NAO 1 48 137,51

Total 298

Estatisticas

Valores calculados

Mann-Whitney 5424,500
Wilcoxon W 6600,500
yA -1,059
Significancia assintética 0,290
(bilateral)

PROCESSO | Frequéncja Rank médio das

idades

Sim 0 264 150,23

Nao 1 34 143,85

Total 298

Estatisticas Valores calculados
Mann-Whitney 4296,000
Wilcoxon W 4891,000
Z -,408
Significancia assintotica 0,683
(bilateral)
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ANEXO IlI

TESTE DA ASSOCIACAO ENTRE IDADE E PERCEPCOES
SEGUNDO O PACOTE DE SERVICOS

CUIDADO | Freguéncia Rank médio das
idades
0 258 151,79
1 40 134,75
298

Estatisticas

Valores calculadd

(bilateral)

Mann-Whitney 4570,000
Wilcoxon W 5390,000
Z -1,170
Significancia assintotica ,242

HOSPITALIDADE | Frequéncia Rank médio das
idades

SIM 0 25( 149,88

NAO 1 48 147,52

Total 298

Estatisticas

Valores calculadas

Mann-Whitney 5905,000
Wilcoxon W 7081,000
yA -,175
Significancia assintotica ,861

(bilateral)

INFORMACAO | Freqiiéncia| Rank médio das
idades

SIM 0 228 154,55

NAO 1 70 133,06

Total 298

Estatisticas Valores
calculados

Mann-Whitney 6829,000

Wilcoxon W 9314,000

Z -1,836

Significancia assintética ,066

(bilateral)
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ANEXO IV

TESTE DA ASSOCIACAO ENTRE SEXO E PERCEPCOES SOBRRSICO

Variaveis Posicao Masculino Feminino
SERVICO Maiores que Mediana 63 48
Menores ou iguais a Mediana 105 99
EVIDENCIA Maiores que Mediana 28 26
FiSICA Menores ou iguais & Mediana 140 121
PROCESSO Maiores que Mediana 19 16
Menores ou iguais a Mediana 149 131
CUIDADO Maiores que Mediana 31 10
Menores ou iguais a Mediana 137 137
HOSPITALIDADE | Maiores que Mediana 18 31
Menores ou iguais a Mediana 150 116
INFORMACAO | Maiores que Mediana 40 38
Menores ou iguais a Mediana 128 109
Estatisticas | SERVICEVIDENC | PROCESSQ CUIDADO | HOSPIT| INFO
FISICA
N 315 315 315 315 315 315
Mediana ,0( ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
Chi-Square ,80}7 ,057 ,014 9,398 6,423 ,175
G. L. 1 1 1 1 1 1
Asymp. Sig. ,369 ,811 ,905 ,002 ,011 ,675
Yates’ Chi- ,609 ,008 ,004 8,397 5,658 ,083
square
Asymp.Sig.
,435 ,928 ,952 ,004 ,017 773
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ANEXO V

TESTE DA ASSOCILA\QAO ENTRE
OCUPACAO E PERCEPCOES SOBRE SERVICO

Variaveis Posicéo Trabalhae |So
Estuda Estuda
SERVICO Maiores que Mediana 50 61
Menores ou iguais a Mediand 03 99
EVIDENCIA Maiores que Mediana 33 20
FISICA Menores ou iguais a Mediand 20 140
PROCESSO Maiores que Mediana 15 20
Menores ou iguais a Mediand 38 140
CUIDADO Maiores que Mediana 14 28
Menores ou iguais a Mediand 39 132
HOSPITALIDADE | Maiores que Mediana 23 25
Menores ou iguais a Mediand 30 135
INFORMACAO | Maiores que Mediana 36 38
Menores ou iguais a Mediand 17 122
Estatisticas SERVIC| EVIDENC|PROCESSO | CUIDADO| HOSPIT| INFO
FISICA
N 313 313 313 313 313 313
Median ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
Chi-Square 1,018 4,573 572 4,693 ,021)  ,002
df 1 1 1 1 1 1
Asymp. Sig. 374 ,032 449 ,030 ,884| 963
Yates’ Chi- , 789 3,951 ,333 4,002 ,000{ ,008
square
Asymp.Sig. 374 ,047 ,564 ,045 991 931
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ANEXO VI

TESTE DA ASSOSJIAQAO ENTRE
TURNO E PERCEPCOES SOBRE SERVICO

Variaveis Posicéo MANHATARDE |NOITE |INTEGRAL
SERVICO Maior g Mediana 45 17 39 10
Men Igu Median 65 34 77 35
EVIDENCIA Maior g Mediana 26 9 19 0
FISICA Men Igu Median 84 42 97 45
PROCESSO Maior g Mediang 7 1 19 9
Men Igu Median 103 50 97 36
CUIDADO Maior g Mediana 23 1 6 12
Men Igu Median 87 50 110 33
HOSPITALIDADE | Maior g Mediana 7 6 22 15
Men Igu Median 103 45 94 30
INFORMACAO | Maior g Mediana 25 16 23 16
Men Igu Median 85 35 93 29
Estatisticass SERVICO EVIDENCIA PROCESSO CUIDADQ HOSPITA! INFOR-
FISICA LIDADE | MACAO
N 322 322 322 322 322 322
Median ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
Chi-Square 5,074(a) 12,823(b 13,618(c) 25,223(d 19,515(e) 5,757(f)
G. L. 3 3 3 3 3 3
Asymp.Sig. ,166 ,005 ,003 ,000 ,000 ,124
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ANEXO VI

) TESTE DA ASSOCIA(;%O ENTRE
AREA DE ESTUDO E PERCEPCOES SOBRE SERVICO

Variaveis Posicéo EXA TEC| BIO MED HUM_SOCI
SERVICO Maior que Mediana 25 39 51
Menor Igual Mediana 46 85 75
EVIDENCIA Maior que Mediana 19 14 20
FISICA Menor Igual Mediana 52 110 106
PROCESSO Maior que Mediana 10 12 14
Menor Igual Mediana 61 112 112
CUIDADO Maior que Mediana 2 13 28
Menor Igual Mediana 69 111 98
HOSPITALIDADE | Maior que Mediana 11 23 13
Menor Igual Mediana 60 101 113
INFORMACAO Maior que Mediana 15 38 27
Menor Igual Mediana 56 86 99
Estatisticas SERV EVID | PROCESSO| CUIDADO HOSPIT] INFO
FISICA
N 321 321 321 321 321 321
Median ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
Chi-Square 2,229 7,900 ,883 16,217 3,441 3,539
G. L. 2 2 2 2 2 2
Asymp.Sig. ,328 ,019 ,643 ,000, ,179 ,170
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ANEXO VIIi

TESTE DA ASSQCIAQAO ENTRE
LOCAL E PERCEPCOES SOBRE SERVICO

Variaveis Posicéo I I 1] v
SERVICO Maior que Mediana 71 6 26 12
Menor Igual Mediana 127 16 29 39
EVIDENCIA Maior que Mediana 49 1 2 2
FISICA Menor Igual Mediana 149 21 53 49
PROCESSO Maior que Mediana 16 3 7 10
Menor Igual Mediana 182 19 48 41
CUIDADO Maior que Mediana 5 10 16 12
Menor Igual Mediana 193 12 39 39
HOSPITALIDADE | Maior que Mediana 18 4 12 16
Menor Igual Mediana 180 18 43 35
INFORMACAO Maior que Mediana 54 3 8 15
Menor Igual Mediana 144 19 a7 36
Estatisticas SERVICO EVIDENCIA| PROCESSO| CUIDADG HOSPITA} INFOR-
FISICA LIDADE | MACAO
N 326 326 326 326 326 326
Mediana ,0( ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
Chi-Square 7,196(a) 24,442(b 5,886(c 56,575(d 17,965(e 5,83(f)
G. L. 3 3 3 3 3 3
Asymp.Sig. ,006 ,000 ,117 ,000 ,000 ,120
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ANEXO IX

TESTE DA ASSOCIACAO ENTRE
SEMESTRE DE INGRESSO E PERCEPCOES SOBRE SERVICO

SEMESTRE SEGUNDO | PRIMEIRO
SEMESTRE | SEMESTRE
SERVICO Maior que Mediana 87 28
Menor Igual Mediana 180 31
EVIDENCIA Maior que Mediana 48 6
FISICA Menor Igual Mediana 219 53
PROCESSO Maior que Mediana 32 4
Menor Igual Mediana 235 55
CUIDADO Maior que Mediana 43 0
Menor Igual Mediana 224 59
HOSPITALIDADE | Maior que Mediana 41 9
Menor Igual Mediana 226 50
INFORMACAO Maior que Mediana 62 18
Menor Igual Mediana 205 41
Test Statistics (a)
Estatisticas | SERVICOQ EVID PROCESSQ CUIDADO | HOSPIT| INFO
FISICA
N 326 326 326 326 326 326
Mediana ,0( ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
Chi-Square 4,68P 2,132 1,333 10,946 ,000| 1,386
G. L. 1 1 1 1 1 1
Asymp. Sig. ,030 ,144 ,248 ,001 ,984| 239
Yates’ Chi- 4,053 1,604 ,865 9,584 ,032| 1,020
square
Asymp.Sig. ,044 ,205 ,355 ,002 ,857|  ,312
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ANEXO X

CARTA DE SOLICITACAO AOS JUIZES PARA CLASSIFICACADOS
COMENTARIOS DOS ALUNOS

Caro

Desde ja agradeco sua disponibilidade para me rajaaenforme expliquei por telefone,
envio em anexo 22 comentarios de alunos de prinpeirimdo. Preciso classifica-los sob a
perspectiva de dois esquemas conceituais: (1) mposto de marketing de servigos (0s
sete Ps)" e (2) o "pacote de servi¢os", sugeridd.peelock.

Gostaria de validar minha classificacdo conheceaunidoopinido, isto €, como vVocé mesmo
classificaria cada comentéario segundo aquelesfidores.

Por favor, use a planilha em anexo para fazer Essiftcacdo. Esta planilha reproduz o
meu instrumento de coleta de dados. Para qualoqumerdario pode ser pertinente
assinalar mais que uma classificacao, ou seja, gquaisima coluna.

Estarei a disposicao para duvidas e sugestoes.

Cordialmente,
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ANEXO XI i
COMENTARIOS PARA CLASSIFICACAODOS JUIZES

COMENTARIO

SERVICO

PRACA

PROMO-
cAo

PRECO

PESSOA

EVIDENCIA
FiSICA

PROCESSO

CONSULTA

CUIDADO

EXCECAO

FATURA-
MENTO

HOSPITA-
LIDADE

INFOR-
MAGAO

PAGA-
MENTO

PEDIDO

1.0 curso de
Geografia precisa
logo de uma sala
prépria para o
funcionamento da
Coordenacéo.

2.A universidade
deveria aproximar
seus alunos das
comunidades
carentes, através de
aulas pra eles.

3. Utilizagéo de
laboratérios para
estudo, mesmo fora
dos horarios das
aulas.

4.Mais agilidade para
responder o pedido de
desconto da
mensalidade.

5.Poderia
existir,também, uma
lestrutura maior para
apoio ao aluno e
atividades esportivas.

6.No departamento de
assuntos estudantis,
sugiro o fornecimento
de senha, evitando-se
conflito na ordem de
chegada para
atendimento.

COMENTARIO

SERVICO

PRACA

PROMO-
cAo

PRECO

PESSOA

EVIDENCIA
FISICA

PROCESSO

CONSULTA

CUIDADO

EXCECAO

FATURA-
MENTO

HOSPITA-
LIDADE

INFOR-
MACAO

PAGA-
MENTO

PEDIDO




7.Esperei 17 anos
para cursar historia
aqui. Quero aproveitar
absolutamente tudo.

8.0 atendimento do
setor financeiro pelo
telefone é ruim.

9.Sugiro que a
coordenacao do curso
isite periodicamente

as turmas para
esclarecimentos e
davidas.

10.Falta agua no
estiario.

11.Promovam sempre
as avaliagdes sobre a
universidade.

12.Exigir dos alunos,
desde o primeiro dia
de aula, o uso de
jaleco branco, ja que
somos da area de
salde.

13. Mudar o prédio
onde temos aula.
Passar mais
informacgdes pra quem
estuda neste prédio

. Ter segunda
chamada de todas as
provas.

14. Um desconto
melhor nas atividades
esportivas oferecidas
na universidade.

15. Melhorar o
atendimento. Cada
um passa uma
informag&o.

COMENTARIO

SERVICO

PRAGA

PROMO-
cAo

PRECO

PESSOA

EVIDENCIA
FISICA

PROCESSO

CONSULTA

CUIDADO

EXCECAO

FATURA-
MENTO

HOSPITA-
LIDADE

INFOR-
MAGAO

PAGA-
MENTO

PEDIDO

16.Promover melhor
integracéo entre os
alunos de engenharia




e o resto da
universidade.

17.Cumprimento do
horario por parte dos
professores. Melhoria
nas carteiras.
Oferecer prego da
faculdade por
disciplina.

18. Oferecer o curso
de enfermagem no
turno da noite.

19. Investimento na
seguranca da
universidade.

20. Buscar convénios
com empresas do
setor, para que
possamos fazer
lestagio e ingressar no
mercado de trabalho
com experiéncia.

21.0 prego da xerox é
muito caro!

22.Solicito que
algumas atividades
extracurriculares
sejam realizadas
nesta unidade, como
por exemplo Coral.

23. Neste campus os
alunos deveriam ter
direito aos adesivos
com os nomes de
Seus cursos como no
outro campus.




Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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