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RESUMO 
 
O ensino superior brasileiro, após a promulgação da Lei 9.394 de 1996, Lei de Diretrizes e 
Bases  da Educação  (LDB), e  com o  conseqüente e  significativo aumento no número  de 
Instituições  de  Ensino  Superior  (IES),  tem  sido  alvo  de  estudos  freqüentes  quanto  aos 
atributos  de  qualidade  dos  cursos  superiores.  Neste  sentido,  os  gestores  das  IES  têm 
encontrado desafios para a escolha e adoção de modelos de mensuração de desempenho no 
ensino superior. Assim, por meio da utilização de dois modelos, o HEdPERF e o SERVPERF, 
estudou-se o desempenho dos  atributos de qualidade de uma IES,  em Blumenau, Santa 
Catarina,  Brasil.  Para  tanto,  caracterizaram-se  os  discentes  da  IES;  mensurou-se  o 
desempenho do  ensino superior da IES, por  meio de cada um dos dois modelos utilizados; 
comparou-se a relação  e a interdependência dos  modelos; e verificou-se a  existência de 
correlação  entre  as  características  dos  alunos  da  IES  e  o  desempenho  dos  atributos  da 
qualidade estudados. O delineamento da pesquisa foi descritivo, com método quantitativo, do 
tipo levantamento ou survey. O instrumento de coleta de dados foi o questionário estruturado, 
com  escala  do  tipo  Likert.  A  população  de  estudo  foram  os  discentes  dos  seis  cursos 
superiores  de  tecnologia  matriculados  na  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  - 
BLUMENAU, sendo que  a amostra correspondeu à  população, em estudo  censitário. O 
período de tempo foi transversal, no segundo semestre de 2007. Os resultados evidenciaram 
que  os  discentes,  em  sua  grande  maioria,  corresponderam  ao  gênero  masculino,  sendo 
solteiros, com idade entre 21 e 35 anos, atuando profissionalmente no nível operacional, sem 
receber nenhum auxílio financeiro para desenvolver seus estudos. Sua renda pessoal variava 
entre 3 e 5 Salários Mínimos, e sua renda familiar estava entre 6 e 10 Salários Mínimos. A 
maior titulação pretendida é a especialização. Há confirmação da hipótese da normalidade e 
aleatoriedade dos dados. Quanto ao desempenho da qualidade dos serviços da IES pesquisada, 
o HEdPERF apontou que o atributo com melhor resultado foi o Aspectos Acadêmicos (média 
de 5,725867) e o de pior resultado foi apresentado pelo atributo Aspectos Não-Acadêmicos 
(média de 5,130863).  Já para o modelo SERVPERF, o melhor desempenho  foi  conseguido 
pelo  atributo  Segurança  (média  5,809610)  e  o  atributo  que  apresentou  o  pior  resultado  foi 
Confiabilidade  (média  5,125496).  Estes  resultados  confirmaram  a  hipótese  do  desempenho 
positivo dos modelos analisados. No comparativo entre os dois modelos, três  dos cinco 
atributos apresentaram correlação, mas não confirma a hipótese de correlação plena entre os 
dois  modelos.  As  características  dos  estudantes  e  os  atributos  da  qualidade,  segundo  o 
HEdPERF  e  do  SERVPERF  não  confirmaram  a  hipótese  da  correlação  e  interdependência 
entre eles, segundo pela análise de regressão de Pearson. Foram
 validados os dois modelos 
utilizados, devendo, entretanto, haver aprofundamento e continuidade na pesquisa realizada. 
Recomenda-se repetir o estudo com o modelo HEdPERF,  bem como estender este estudo às 
demais  unidades  da  IES  situadas  em  Santa  Catarina,  Brasil, buscando  propor modelo  de 
mensuração de atributos de qualidade específico para estas IES. 
 
Palavras-chave: Atributos de qualidade. Ensino superior. HEdPERF. SERVPERF. 




ABSTRACT 
 
Brazilian  higher  education,  after  the  promulgation  of  Law  9.394,  in  1996,  Guidelines  and 
Basis  for  Education  Law  (LDB),  and  with  the  concomitant  and  significant  increase  in  the 
number of Higher Education Institutions (IES), has been subject of studies related to quality 
attributes  in  higher  education.  Accordingly,  managers  of  IES  have  met  a  challenge  for  the 
selection  and  adoption  of  performance  measurement  models  in  higher  education.  Thus, 
through the use of two models, HEdPERF and SERVPERF, the objective of this work was to 
study the performance of quality attributes of a IES, in Blumenau, Santa Catarina, Brazil. For 
this,  the  students  of  the  IES  were  characterized;  the  performance  of  the  higher  education 
programs  of  the  IES  was  measured  through  each  of  the  two  models;  the  relationship  and 
interdependence of the models was compared; and the existence of a correlation among the 
characteristics of the  students  of the IES  and  the performance of the  quality  attributes was 
studied. The approach for this research was descriptive with a quantitative method of the type 
survey.  The  instrument  for  collecting  data  was  a  structured  questionnaire  with  Likert-type 
scales. The population of the study was the students enrolled in the six technology programs 
of the IES, and the sample matched the population, in a census-like study. The period of time 
of  the  study  was  the  second  half  of  2007.  The  results  showed  that  students,  in  their  great 
majority,  corresponded  to  the  male  gender,  being  unmarried  and  aged  between  21  and  35 
years, acting professionally at the operational level, without receiving any financial assistance 
for the development of their studies. Their personal income varied between 3 and 5 Brazilian 
Minimum  Wages,  and  their  household  income  was  between  6  and  10  Brazilian  Minimum 
Wages. The most seeked title is Brazilian’s Lato Sensu Specialist Title. There is confirmation 
of  the  hypothesis  of  normality  and  randomness  of  the  data.  As  to  the  performance  of  the 
service  quality  of  the  IES  searched,  the  HEdPERF  pointed  that  the  attribute  with  the  best 
result was the Academic Aspects (mean 5.725867) and the worst result was presented by the 
Non-Academic Aspects (mean 5.130863). For the SERVPERF model, the best performance 
was  achieved  by  the  Security  attribute  (average  5.809610)  and  the  attribute  that  made  the 
worst result was Reliability (average 5.125496). These results confirmed the hypothesis of the 
positive performance of the models tested. In the comparison of the two models, three of the 
five  attributes  show  correlation,  but  it  does  not  confirm  the  hypothesis  of  full  correlation 
between  both.  The  characteristics  of  students  and  the  quality  attributes  according  to 
HEdPERF and SERVPERF did not confirm the hypothesis of correlation and interdependence 
between them,  according  to  the  Pearson  regression  analysis.  The  two  models  applied  were 
validated, and should, however, be deepened in a further survey. Thus, it is recommended to 
repeat this  study with the HEdPERF model and  extend this study to  other units of the IES 
located in Santa Catarina, Brazil, in the seek to proposing a model of measurement of quality 
attributes specific to the IES. 
 
Keywords: Quality attributes. Higher education. HEdPERF. SERVPERF 
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1  INTRODUÇÃO 
Em um  mercado  educacional competitivo,    com  oferta  superior à  demanda,  praticar 
um  serviço  de  qualidade  tem  sido  uma  das  principais  estratégias  de  sobrevivência  das 
instituições de ensino superior (IES) brasileiras, desde a abertura do mercado educacional, em 
1996. O primeiro desafio encontrado, porém,  pelos gestores destas IES é entender o que é 
qualidade  no  serviço  educacional.  O  termo  qualidade  tem  sido  mencionado  em  atividades 
cotidianas e expresso em diversas atividades, setores e, também, no ensino superior. O que o 
diferencia de um contexto para o outro é a definição a ele atribuída. A qualidade no ensino 
superior pode ser entendida sob vários aspectos. 
Demo  (1985)  elabora  os  conceitos  de  qualidade  acadêmica,  qualidade  social  e 
qualidade  educativa  para  referir-se  à  qualidade  da  educação  superior  e  à  qualidade  da 
universidade. Qualidade acadêmica é definida como “[...] a capacidade de produção original 
de conhecimento, da qual depende intrinsecamente a docência” (p. 35). 
Qualidade  social  é  entendida  como  “[...]  a  capacidade  de  identificação  comunitária, 
local e regional, bem  como  com  relação ao problema do desenvolvimento. [...] Trata-se de 
colocar à universidade a necessidade de ser consciência teórica e prática do desenvolvimento” 
(p.  38)  e,  qualidade  educativa  se  refere  à  “[...]  formação  da  elite,  no  sentido  educativo.  A 
universidade também educa” (p. 39).  
As linhas básicas da concepção da qualidade de Demo estão implícitas no conceito de 
qualidade em educação apresentado por Sander (1995), para o qual a qualidade em educação é 
concebida a partir de diferentes perspectivas conceituais e dimensões analíticas, que valoram 
a educação em termos substantivos, ou políticos e em termos instrumentais, ou acadêmicos. 
Sander  (1982,  1995)  detalha  esse  conceito  de  qualidade  em  educação  em  seu 
Paradigma  Multidimensional  de Administração  da Educação,  que  se  fundamenta  “[...]  na 
desconstrução e de construção dos conhecimentos acumulados historicamente, constituindo-se 
uma tentativa de síntese teórica da experiência latino-americana de administração no contexto 
internacional” (SANDER, 1995, p. 40). 
Este paradigma é constituído de quatro dimensões analíticas: econômica, pedagógica, 
política  e  cultural.  A  cada  dimensão  corresponde  o  respectivo  critério  de  desempenho 
administrativo: eficiência, eficácia, efetividade e relevância. Essa perspectiva torna possível 
valorar a qualidade da educação em termos substantivos e instrumentais. 
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A qualidade substantiva de educação reflete o nível de consecução dos fins e objetivos 
políticos da  sociedade. A qualidade instrumental define o nível de eficiência e eficácia dos 
métodos e tecnologias utilizados no processo educacional (SANDER, 1995, p. 152). 
Nessa concepção de qualidade em educação, diretamente relacionada com a qualidade 
da gestão educacional, as dimensões instrumentais (econômica e pedagógica) são subsumidas 
pelas dimensões substantivas (política e cultural). 
Por qualidade, neste contexto, Sander (1995) conceitua os critérios de eficiência, 
eficácia, efetividade e  relevância e os articula na composição de seu conceito na gestão da 
educação. 
Esses  quatro critérios  não  são excludentes  na gestão  da  educação, porquanto,  se 
complementam. Segundo  Sander (1995, p.  67), [...]  embora distinguíveis,  são dimensões 
dialeticamente articuladas  de um paradigma  abrangente e superador de  administração da 
educação.  No  paradigma  multidimensional  de  administração  da  educação  a  eficiência  é 
subsumida  pela  eficácia;  a  eficácia  e  a  eficiência  são  subsumidas  pela  efetividade;  a 
efetividade, a eficácia e a eficiência são subsumidas pela relevância. 
Jacob (2003) analisou cinco diferentes concepções de qualidade e sua importância para 
a  educação  superior.  Destacou  a  qualidade  como  fenômeno  excepcional  (qualidade  é  algo 
especial,  é  excelência,  é  satisfação  dos  envolvidos);  qualidade  como  adequação  a 
especificações  e  requisitos;  qualidade  como  ajuste  a  um  propósito  (atender  necessidades); 
qualidade como relação  custo-valor (ou custo-benefício); qualidade como transformação do 
cliente (mudança qualitativa). Este autor indica dois níveis de entendimento para o conceito 
de qualidade: o uso de significados diferentes para pessoas diferentes; e o uso relacionado a 
processos ou resultados. Isto permite a análise do conceito de forma múltipla e não em um 
sentido  único,  isto  é,  trabalhar  com  conceitos  distintos  para  diferenciados  contextos.  A 
qualidade no ambiente de ensino superior depende de quem é o consumidor, o governo, os 
empregadores, os alunos, os acadêmicos, a sociedade. Desta forma, as definições de qualidade 
variam e refletem diferentes perspectivas dos indivíduos e da sociedade. Deduz-se, então, que 
não  existe  somente  uma  definição  correta  de  qualidade,  ou  seja,  a  qualidade  na  educação 
superior  se  definiria  por  um  juízo  de  valor  suscetível  de  apoiar-se  em  múltiplos  critérios 
diferentes entre si e, algumas vezes, contraditórios. É um conceito relativo vinculado ao ponto 
de vista de quem o concebe. Assim, a qualidade pode ser entendida, basicamente, como um 
processo  dinâmico  de  melhoria  contínua  e  participante  do  dinamismo  do  processo  de 
avaliação.  Essa  participação  colabora  para  a  subjetividade  do  processo  educacional,  sendo 
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uma  característica  da  educação  e  que,  no  decorrer  do  processo,  dependerá  diretamente  da 
forma que for adotado por cada instituição. (JACOB, 2003). 
Por  sua  vez,  em  estudo  sobre  qualidade  no  ensino  superior,  em  universidades 
australianas, Shanahan e Gerber (2004) ressaltaram que é de fundamental importância uma 
compreensão completa sobre qualidade de serviço em IES. Esta compreensão mostra que a 
qualidade pode ser criada, assegurada ou melhorada. Sem entender que a qualidade está nos 
olhos  de  outros,  pode-se  desperdiçar  recursos  escassos  e  não  se  alcançar  o  que  uma 
organização pode, potencialmente, oferecer. Por  outro  lado,  uma administração de IES  que 
compreende isto está no caminho de alcançar o sucesso e contribuir com o sucesso da própria 
instituição. Portanto, somente entendendo o que a qualidade significa para os usuários de um 
produto ou serviço, pode-se obter um entendimento completo e preciso da necessidade de se 
ter  qualidade  e  se  esforçar  para  atingi-la.  Nesse  sentido,  Shanahan  e  Gerber  (2004), 
destacaram como fatores da qualidade no ensino:  conformidade com os padrões na produção 
dos serviços (padronização), efetividade no alcance das metas institucionais, identificação e 
atendimento das necessidades  dos  estudantes, oferta  de  um serviço  que  atinja  ou supere  as 
expectativas dos alunos. (SHANAHAN; GERBER, 2004) 
Em âmbito internacional, são muitos os estudos que tratam da qualidade nos serviços 
educacionais,  principalmente  no  ensino  superior.  Dentre  outros,  conforme  citados  por 
Figueredo  (2005), e  por  Figueredo,  Tontini  e  Silveira (2006)  destacam-se os  seguintes: 
Pariseau  (1997);  Galloway  (1998);  Gremler  e  Maccollought  (1999,  2002)  Pitman  (2000); 
Marks  (2000); Simpson  e  Siguaw (2000);  Engelland,  Workman  e  Singh  (2000); Hennig-
Thurau, Langer e Hansen(2001); Emery e Tian(2002);  Duke(2002); Paswan e Young(2002); 
Davis, Misra e Auken (2003); Kotzé e Du Plessis (2003); Faranda e Clarke III (2004); Iglesias 
(2004);  O’Neill  e  Palmer  (2004);  Lagrosen,  Seyyed-Hashemi e  Leitner  (2004);  Sahney, 
Banwet e Karunes (2004); Wilhelm (2004); Karns (2005); Marzo-Navarro, Pedraja-Iglesias e 
Rivera-Torres (2005); e Srikanyoo e Gnoth (2005). 
Todos estes autores discorreram sobre a satisfação em IES e sugerem modelos mais 
específicos, conforme suas avaliações e pesquisas empíricas, para avaliar as percepções dos 
clientes sobre  a qualidade  dos serviços prestados,  como uma  estratégia competitiva para 
conhecimento do comportamento do consumidor. 
Estas pesquisas refletem, em principio, a relevância do tema qualidade na educação, 
não somente no Brasil, mas na grande maioria dos países. Entre os estudos sobre qualidade 
educacional,  apresentam-se  aqui  algumas  pesquisas  que  destacam  métodos  voltados  para  o 
estudo da qualidade do ensino superior. 
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Cabe destacar autores  como  Parasuraman, Zeithaml e  Berry  (1988)  que propuseram 
um método ao qual denominaram de SERVQUA. Neste o objetivo era mensurar a qualidade 
de serviços,  pela análise  de cinco  dimensões, desdobradas em  22 itens  coletados com  a 
aplicação de uma escala do tipo Lickert, em dois momentos distintos de suas pesquisas. Os 
dois momentos são: a  qualidade esperada, antes do serviço ser efetuado e a qualidade 
percebida, que era mensurada logo após o serviço ser realizado. Através desta mensuração, a 
qualidade  do  serviço  era  definida  pelos  hiatos  (gaps)  entre  a  expectativa  e  a  percepção  do 
serviço. 
Cronin e Taylor (1992), por meio de análise crítica do modelo de escalas,  proposto 
por Parasuraman,  Berry e  Zeithaml  (1985) partiram  do pressuposto  de que  a qualidade 
esperada era uma questão de atitude e que a qualidade de serviços era mensurada, somente 
pelo desempenho do serviço executado. A esta escala Cronin e Taylor (1992) denominaram 
de SERVPERF. Assim, o  SERVPERF  (CRONIN e TAYLOR; 1992) caracteriza-se por ser 
uma  escala  de  mensuração  da  satisfação  da  qualidade  de  serviços  adaptada  da  escala 
SERVQUAL  (PARASURAMAN,  BERRY  e  ZEITHAML,  1985;  PARASURAMAN, 
ZEITHAML  e  BERRY,  1988,  1991),  formatada  com  os  22  itens  de  medição,  todavia, 
coletados logo após o serviço ser prestado. 
O artigo de Firdaus (2005) mostra que, hoje em dia, o ensino superior está se dirigindo 
para  uma  competição  comercial  imposta  por  forças  econômicas,  resultado  do 
desenvolvimento  da  comercialização  de  educação  global  e  da  redução  de  fundos  dos 
governos, que forçam as instituições a buscar outras fontes financeiras. As IES tiveram que se 
interessar não só com o que a sociedade solicita em termos de competências dos diplomados, 
mas também com o que os estudantes sentem sobre a experiência educacional que têm, vão 
ter  ou  tiveram.  Com  base  nestas  afirmações,  Firdaus  (2005)  concluiu  que  a  orientação  no 
cliente,  em  ensino  superior,  é  um  princípio  geralmente  aceito.  Assim,  torna-se  importante 
identificar os fatores críticos da qualidade de serviço, sob o ponto de vista de estudantes que, 
neste caso, são os clientes primários. Devido a este fato, Firdaus (2005) propôs o HEdPERF 
(medida de satisfação de clientes no ensino superior), como uma forma de medir desempenho, 
baseado em uma   nova  forma  de  identificar  os  fatores de qualidade de serviço  no  setor  de 
educação de nível superior. Como desempenho, entende-se o atingimento e a satisfação 
alcançada  pelo  serviço  avaliado nos  fatores  ou  atributos  específicos  de  análise.  Firdaus 
(2006), em seu modelo original, mostra que os seis fatores medidos pelo HEdPERF são: (1) 
aspectos  não-acadêmicos  (este  fator  relaciona  deveres  e  responsabilidades  do  pessoal  não-
acadêmico);  (2)  aspectos  acadêmicos  (este  fator  representa  as  responsabilidades  de 
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acadêmicos,  e  realça  atributos  fundamentais,  como  ter  atitude  positiva,  boa  habilidade  de 
comunicação, avaliação dos estudantes e professores, entre outros); (3) reputação (este fator é 
obtido com itens que sugerem a importância nas IES em projetar uma imagem profissional); 
(4) acesso (este  fator  consiste  em itens que  relacionam  questões,  tais  como: acessibilidade, 
facilidade de contato, disponibilidade e conveniência); (5) conteúdo programático (este fator 
enfatiza  a  importância  de  oferecer  uma  gama  extensiva  e  respeitável  de 
programas/especializações acadêmicas com estrutura e conteúdos flexíveis; (6) compreensão 
(envolve itens relacionados com a compreensão das necessidades específicas dos estudantes 
em termos de aconselhamentos e serviços de saúde).  Por fim, sugere-se que as IES deveriam 
concentrar seus esforços no que percebem ser importante, focalizando suas energias em vários 
atributos diferentes, que  sentem serem determinantes para a excelência  da qualidade do 
serviço prestado (FIRDAUS, 2006). 
Além  destes  autores  revisados  anteriormente,  Michael  (1997)  declarou  que  a 
necessidade  de  conservar  recursos,  melhorar  a  efetividade  e  a  qualidade,  e  aumentar  a 
participação  no  mercado,  faz  com  que  se  adote  o  Total  Quality  Management  (TQM)  em 
instituições de ensino superior. Há muitos  princípios no TQM, contudo, alguns são  de 
interesse  particular  para  administração  de  ensino  superior,  como  missão  e  foco  no  cliente, 
melhoria  sistemática  nas  operações,  desenvolvimento  de  recursos  humanos,  pensamento  a 
longo prazo, entre outros. O autor notou que o TQM em ensino superior deve ser focado em 
clientes,  adotando  uma  filosofia  de  melhoria  contínua,  buscando  as  melhores  práticas, 
enfatizando as pessoas envolvidas e adotando estruturas apropriadas. Para recapitular, TQM 
foca melhorar a satisfação dos clientes e a eficiência organizacional, principalmente,  porque 
o  ensino  superior  trabalha  em  um  mercado  muito  imperfeito,  um  mercado  no  qual  os 
consumidores não têm conhecimento das condições de mercado prevalecentes. 
No  artigo  de  Hides,  Davies  e  Jackson  (2004),  os  autores  começam  afirmando  que, 
devido a pressões de uma gama de stakeholders para uma melhoria da qualidade na gama de 
serviços oferecidos  do  ensino  superior  do  Reino Unido,  aliado a  uma pressão  crescente na 
melhoria da utilização de recursos, as universidades daquele país estão enfrentando desafios 
de reorientar seu foco para os clientes, administrando as atividades de ensino de uma forma 
mais profissional. Várias universidades do país estão utilizando o modelo Efficient Frequency 
Quality Management (EFQM) de excelência de qualidade como um dos meios para aliviar as 
pressões atuais.  O EFQM  toma  por  base uma  auto-avaliação, que  é  uma  revisão  inclusiva, 
sistemática  e  regular  das  atividades  de  uma  organização.  O  processo  de  auto-avaliação 
permite  a  organização  encontrar  suas  forças  e  áreas  nas  quais  podem  ser  feitas  melhorias, 
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culminando em ações de melhoria planejadas, que são monitoradas, para que a evolução da 
organização ocorra. Ao se questionar a uma organização quais fatores eram muito importantes 
para  justificar  o  contínuo  uso  da  auto-avaliação,  constatou-se  o  seguinte:  identificar 
oportunidades  para  melhoria;  prover  nova  motivação  para  o  processo  de  melhoria  de 
qualidade; realizar processo de melhoria; e melhor administrar o negócio, pois os envolvidos 
ficam muito mais orientados para resultados. A reestruturação das organizações, decorrentes 
destes processos, são feitas para promover a aprendizagem contínua, a inovação e a melhoria. 
Tari (2006),  em  seu  artigo,  começa informando  que  a  pressão  de uma  variedade  de 
stakeholders  (os  estudantes,  o  governo,  a  comunidade  empresarial  e  a  comunidade  local) 
levou as IES do Reino Unido a fazerem um esforço para melhorar a sua eficiência e eficácia, 
buscando satisfazer estes clientes cada vez mais exigentes. Tal pressão resultou em mudanças 
nas IES e levou-as a implementar várias estratégias. O modelo de EFQM é um instrumento 
genérico,  que  pode  ser  aplicado  em  uma  IES  como  uma  ferramenta  de  melhoria.  A  auto-
avaliação é uma revisão inclusiva, sistemática e regular das atividades de uma organização e 
os resultados visam chegar a um modelo de excelência empresarial. O instrumento validado 
pode  ser  usado  para  medir  dimensões  de  qualidade  (recursos  acadêmicos,  competência, 
atitude e conteúdo). A segunda medida contém nove variáveis (visão compartilhada, foco no 
cliente, foco  a  longo  prazo,  melhoria  contínua,  envolvimento  dos  professores,  colaboração, 
tomada  de  decisão,  sistemas  utilizados  e  qualidade  com  menor  custo).  O  terceiro  pode  ser 
usado para revelar  as  percepções  de acadêmicos, quanto  a  serviços  administrativos,  e pode 
ajudar os administradores universitários a monitorar a qualidade do serviço oferecido. Neste 
estudo de  caso, relatado no artigo de  Tari (2006), ficaram claras  duas limitações: primeiro, 
havia  uma  falta  generalizada  de  consciência  sobre  assuntos  de  qualidade,  tornando  a  auto-
avaliação  difícil;  segundo,  muitos  empregados  não  consideraram  este  processo  uma 
prioridade, somente trabalho extra que não conduz a nada. Neste estudo, ficaram seis lições. 
Primeiro,  uma  universidade  pode  usar  este  processo,  como  no  setor  empresarial,  como  um 
modo para estruturar um processo de melhoria contínua. Segundo, os obstáculos importantes 
que  podem  impedir  o  processo  são  falta  de  tempo,  falta  de  compromisso  de  pessoal  e  a 
dificuldade  para  implementar  ações  de  melhoria.  Terceiro,  melhorando  a  qualidade  de 
serviço, cria-se  uma consciência de  qualidade e desenvolve-se um processo de melhoria 
contínua para o serviço inteiro. Quarto, é fundamental o compromisso da alta administração e 
do pessoal envolvido no apoio da melhoria de qualidade, provendo informação e revisando os 
resultados. Quinto, durante o processo, a equipe responsável pela avaliação deve considerar 
opiniões que diferem das da própria equipe e pesquisas podem ser usadas para saber outras 
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opiniões  e  descobrir  outras  forças  e  fraquezas.  Finalmente,  universidades  normalmente 
realizam uma avaliação externa depois de um processo de auto-avaliação. O modelo EFQM e 
a  auto-avaliação  se  tornam,  respectivamente,  uma  ferramenta  e  uma  metodologia  para 
melhoria de qualidade (TARI, 2006). 
Desta maneira, convém ressaltar que vários são os métodos utilizados para avaliar a 
qualidade  em  serviços  (Kano  et  al,  1984;  Matzler  et  al,  1996;  Tontini,  1996,  2000;  Jane  e 
Dominguez,  2003a,  2003b;  Bhattacharyya  e  Rahman,  2004;  Tontini  e  Silveira,  2005  – 
MODELO  KANO;  Martila  e  James,  1977;  Garver,  2002,  2003  –  MATRIZ  DE 
IMPORTÂNCIA E DESEMPENHO; Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985, 1988, 1991, 
1994  –  SERVQUAL;  Cronin  e  Taylor,  1992,  1994;  Teas,  1993;  Cronin  e  Brady;  2001  – 
SERVPERF; Firdaus, 2005, 2006 – HEdPERF). 
Cabe  destacar  que  alguns  autores  defendem  que  métodos  devem  ser  utilizados  em 
conjunto,  para  aumentar  a  validade  dos  métodos  (Wilhelm,  2004;  Walter,  Tontini  e 
Domingues, 2005; Tontini e Silveira, 2005). Estudos em contexto brasileiro e catarinense em 
IES já mostraram que esta assertiva parece verdadeira (FIGUEREDO, 2005). 
1.1  PROBLEMA DE PESQUISA  
A avaliação da qualidade no ensino superior apresenta-se como uma problemática que 
vem sendo estudada ao longo do tempo,  com o emprego de métodos científicos, buscando 
apresentar  resultados  satisfatórios  e  confiáveis  que  sirvam  como  base  para  as  ações 
estratégicas, voltadas para a educação superior. 
Os métodos  são vários.  Desta forma,  cabe pesquisar  os mais  adequados,  os que 
apresentam  melhor  performance,  os  que  se  adequem  de  maneira  mais  genérica  ao maior 
número de unidades de uma mesma instituição, etc. 
Sabendo-se que os gestores das IES podem ainda não estar preparados em termos de 
conhecimento, para distinguir os vários aspectos que envolvem as dimensões e os atributos da 
qualidade do serviço no ensino superior, estudos também devem ser realizados para subsidiar 
estes  administradores.  Estes  podem,  também,  não  estar  preparados  para  definir  os 
procedimentos  e  ações  quanto  à  adoção  de  modelos  mais  específicos,  para  avaliar  as 
percepções dos clientes/alunos sobre a qualidade dos serviços prestados, como uma estratégia 
competitiva para conhecimento do comportamento do consumidor e tomada de decisões 
estratégicas que resultem em maior procura pelos cursos oferecidos por suas instituições. 
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Com a instituição do Sistema Nacional de Avaliação do Ensino Superior, pela Lei n° 
10.861 de 14 de abril de 2004, o governo pretende minimizar este ponto. Assim, estabeleceu a 
auto-avaliação, cujo enfoque adotado considera a Avaliação Institucional não como um fim 
em si, mas como parte de um conjunto de políticas públicas, no campo da educação superior, 
voltadas para a expansão do sistema pela democratização do acesso, para que a qualificação 
do  mesmo  faça  parte  de  um  processo  mais  amplo  de  revalorização  da  educação  superior, 
como  parte  de  um  projeto  de  desenvolvimento  do  ensino  superior  no  Brasil.  Desta  forma, 
consideram-se os itens e dimensões levantados através do levantamento de dados inseridos no 
sistema  do  SINAES,  como  um  “minimum”  para  a  IES  avaliar  a  si  mesma,  no  tocante  aos 
padrões  de  qualidade  estabelecidos  pelo  governo.      Entretanto,  a  auto-avaliação  deve  ser 
entendida como uma forma da IES gerenciar-se, ou seja, faz parte integrante da administração 
da IES e de um processo mais amplo de acompanhamento de seu desempenho no mercado em 
que se encontra inserida, bem como comparativamente com a concorrência local e nacional, 
não sendo apenas um ato que corresponde a uma exigência do governo, mas sim como uma 
ferramenta de auxílio na tomada de decisões estratégicas para a condução e aperfeiçoamento 
de seus cursos superiores. 
Como  cada  IES  é  única,  apresenta  sua  estrutura  particular  de  laboratórios,  salas  de 
aulas, atendimento administrativo, corpo de professores com formações variadas e, desde o 
PAIUB, há este  entendimento por parte do  governo, deve ser dimensionada a avaliação 
institucional mais adequada a cada perfil institucional e entendimento da própria avaliação. 
Esta  problemática envolve,  assim, o  entendimento da  qualidade no  ensino superior,  suas 
dimensões,  métodos  de  avaliação,  estrutura  de  tomada  de  decisões,  além  de  um  processo 
participativo, permanente, contínuo e sistemático, utilizando-se de métodos consagrados para 
o levantamento de seu desempenho junto a sua comunidade acadêmica, além da percepção da 
qualidade do serviço prestado de forma clara e estruturada.  Só assim haverá crescimento no 
sentido de assegurar qualidade, rumo à excelência.  É este o entendimento da FACULDADE 
DE TECNOLOGIA SENAI/SC  –  BLUMENAU, havendo toda  uma  expectativa  de realizar 
avaliações contínuas  com o  objetivo de  conhecer seu  desempenho, periódicamente,  mais 
especificamente em períodos semestrais, ouvindo a comunidade acadêmica no âmbito local, 
para, num segundo momento, cruzar os dados levantados em nível estadual com o intuito de 
efetuar correções na sua linha estratégica de atuação, estabelecendo diretrizes para a melhoria 
contínua de seus processos de ensino, bem como de sua estrutura interna, seja ela física, ou no 
tocante ao corpo docente e administrativo. 
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A  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU,  objeto  deste 
estudo, foi escolhida pela facilidade na obtenção dos dados de pesquisa, visto o autor deste 
trabalho ser coordenador de um dos cursos superiores de tecnologia que foram pesquisados, 
além do grande interesse por parte da instituição em encontrar um modelo que reflita seu real 
desempenho no tocante à qualidade de serviços prestados aos alunos. 
A realidade é que a avaliação da educação é importante, independente do nível que se 
esteja analisando e que, teoricamente, evoluiu da primeira geração conhecida como a geração 
da mensuração, onde existia  a  ausência  de distinção entre avaliação e  medida  e  os  estudos 
eram  concentrados  na  elaboração  de  instrumentos,  ou  testes  com  finalidade  de  verificar  o 
rendimento  escolar.  Nesta  geração,  o  avaliador  tinha  um  papel  eminentemente  técnico,  em 
que testes e exames eram indispensáveis para classificar e determinar o progresso do aluno, 
até  a  atualidade  em  que  se  entende  como  a  quarta  geração,  ou  a  geração  da  negociação, 
quando  os  processos  são  interativos,  negociados,  fundamentados  num  paradigma 
construtivista.  Este  se desenvolve  a partir  de preocupações,  proposições ou  controvérsias 
relacionados  ao  objeto  de  avaliação,  quer  seja  um  programa,  um  projeto,  um  curso  ou  até 
mesmo outro foco de atenção. Esta geração revela uma evolução no conceito de avaliação por 
ter uma  abordagem  madura, que  vai  além da  ciência, pois capta  os  aspectos humanos, 
políticos, sociais, culturais e éticos, os quais estão envolvidos no processo. 
O SINAES consegue atender  tanto  às  solicitações  de Both (2000) que manifestou  a 
necessidade de conciliação e aperfeiçoamento das iniciativas de regulação e avaliação, quanto 
às  de  Schwartzman  (1997)  que  demonstrou  a  necessidade  de  elaborar  um  sistema  de 
indicadores para as universidades brasileiras,  uma  vez  que  modifica  a estrutura e a  própria 
política do governo em relação à metodologia de regulação da qualidade, em uma tentativa de 
integração  das  iniciativas  de  regulação  e  avaliação,  práticas  que  até  então  estavam 
desarticuladas entre si, sugerindo indicadores às IES. 
Com a  instituição da  regulamentação acima,  os métodos  utilizados para  avaliar a 
qualidade  de  serviços  e  que  são  aplicados  aos  serviços  educacionais  no  nível  superior, 
também,  são  importantes,  necessários  e  de  fundamental  importância  para  que  os  gestores 
destas instituições tenham informações necessárias para estabelecer as diretrizes prioritárias 
para  a  elevação  da  qualidade  do  ensino,  seja  no  âmbito  administrativo,  seja  no  nível 
acadêmico. 
Este  é  o  entendimento  que  deve  nortear  qualquer  IES,  para  passar  da  qualidade  à 
excelência nos serviços prestados. 
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Este é o objetivo da FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU. 
Até  o  momento,  porém,    poucos  estudos  com  métodos  científicos  quantitativos  foram 
adotados  para  mensurar  os  atributos  de  satisfação  dos  alunos  dos  cursos  superiores  desta 
instituição. 
Assim, os alunos não foram e não são avaliados dentro de uma visão mais ampla, na 
qual os métodos se relacionem e se complementem, bem como não se traçam estratégias de 
priorização para resultados abaixo do esperado. 
Pode-se perceber,  então, que se desconhece, até ao  momento, o desempenho  dos 
atributos  de  satisfação  da  qualidade  do  ensino superior  ministrado  na  FACULDADE  DE 
TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU, pois estes devem ser considerados no processo 
de avaliação institucional. 
1.2  QUESTÃO DE PESQUISA 
Diante do exposto, a questão de pesquisa que norteia este estudo é a seguinte: 
−  Quais os atributos de qualidade dos serviços  educacionais  no ensino superior da 
FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU  que  devem  ser 
considerados para a avaliação institucional? 
1.3  OBJETIVOS 
A seguir enunciam-se os objetivos geral e específicos de pesquisa. 
1.3.1  Geral 
−  Avaliar
 os atributos da qualidade de serviço no ensino superior da FACULDADE 
DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU,  por  meio  da  aplicação  dos 
modelos HEdPERF e SERVPERF. 
1.3.2  Específicos 
−  Caracterizar os alunos dos cursos superiores de tecnologia da FACULDADE DE 
TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU  quanto  à  distribuição  por  curso, 
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gênero, faixa etária, função profissional exercida, renda pessoal e renda familiar, 
estado civil e maior titulação pretendida; 
−  Identificar  o  desempenho  dos  atributos  de  qualidade  de  serviço  dos  cursos 
superiores de tecnologia presentes na instituição, indicados pelos alunos, segundo 
os modelos HEdPERF e SERVPERF; 
−  Verificar o desempenho dos atributos de qualidade indicados em relação aos dois 
modelos  utilizados  na  pesquisa, comparando  seus  resultados,  correlacionando  os 
atributos e investigando suas interdependências; 
−  Relacionar as características dos alunos e o desempenho dos atributos identificados 
nos cursos superiores de tecnologia estudados. 
1.4  JUSTIFICATIVA PARA ESTUDO DO TEMA 
O principal motivo para a realização deste estudo é a realidade competitiva, na qual 
estão  inseridas  as  instituições  de  ensino  superior  que  oferecem  cursos  de  graduação, 
particularmente  as  IES  de  Blumenau  e,  mais  especificamente,  a  FACULDADE  DE 
TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU com  seus  cursos  superiores  de  tecnologia.  São 
muitas as ofertas de vagas,  a demanda, porém,  não tem sido suficiente para preencher todas 
as vagas oferecidas, o que tem levado a IES a competir por alunos constantemente. 
Michael (1997) já identificou que, em sistemas de ensino superior, caracterizados por 
competição  alta,  há:  maior  participação  de  instituições  privadas  de  ensino  superior;  maior 
liberdade e capacidade de estudantes potenciais em escolher, entre instituições, uma de maior 
confiança no mercado, forçando-as a buscar qualidade educacional; e uma maior autonomia 
institucional e  liberdade acadêmica. Estes  problemas incluem  competição por estudantes, 
competição por recursos em geral, foco em clientes e administração de custos internos. 
Competição por estudantes induz os gestores de instituições de ensino superior a ficarem mais 
competitivos,  ofertando  cursos  cada  vez  mais  atrativos  e  com  parâmetros  de  qualidade 
conhecidos e mapeados. E esta tem sido a realidade do SENAI/SC-BLUMENAU. 
Este cenário tem levado as IES a fazerem um esforço para melhorar a sua eficiência e 
eficácia,  buscando  satisfazer  estes  clientes  cada  vez  mais  exigentes.  Tal  pressão  vem 
resultando em mudanças nas IES e levando-as a implementar várias estratégias (TARI, 2006). 
Os estudantes, porém,  não estão na mesma posição de um consumidor comum. Muitos dos 
que compram um produto qualquer,  fazem-no para satisfazer uma necessidade imediata, mas 
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as necessidades a serem supridas pelo ensino superior são a longo prazo,  só serão realmente 
conhecidas,  após  muitos  anos.  Portanto,  o  ensino  superior  trabalha  em  um  mercado  muito 
imperfeito, um mercado onde  os consumidores não têm conhecimento  das condições de 
mercado  prevalecentes,  ou  seja,  o  sucesso  da aplicação  da  filosofia  de consumismo  para 
ensino superior está muito limitado (MICHAEL, 1997). 
Atualmente  e,  cada  vez  mais,  as  instituições  de  ensino  superior  têm  claro  em  seus 
planejamentos  estratégicos  que  o  ensino  é  uma  forma  de  prestação  de  serviços  e  que 
necessitam conhecer e avaliar as necessidades de seus usuários com o objetivo de  uma 
prestação  de  qualidade  reconhecida.  A  expansão  do  número  de  IES,  devido  à  Lei  9394  de 
1996, a conhecida Lei de Diretrizes e Bases da Educação (1996) e o aumento nos custos com 
a educação, combinados com o aumento demográfico da população, forçam as instituições de 
ensino superior a pensar de forma diferente sobre o papel da satisfação dos alunos para sua 
sobrevivência. Além disso, atualmente, há uma intensa competição no mercado, auferindo as 
instituições  de  ensino  superior  a  necessidade  da  adoção  de  uma  orientação  estratégica 
diferente daquelas  ofertadas por  seus concorrentes  simplesmente pelo  fato do  diferencial 
competitivo que irá lhe conferir maior sucesso no mercado do ensino. (FIGUEREDO, 2005) 
Embora o êxito na formação dos estudantes e a melhoria da educação sejam razões da 
existência das IES, os administradores tendem a dedicar mais tempo a programas para atrair e 
matricular  alunos em  lugar  de  satisfazer  e  reter  os alunos  já  existentes.  (ANDERSON; 
SULLIVAN, 1993). As relações em longo prazo com os estudantes podem prover algum tipo 
de vantagem competitiva estratégica. A busca por novos estudantes geralmente é mais cara 
que a manutenção dos relacionamentos já existentes e os efeitos de redução de custos ocorrem 
durante toda a relação. 
Conforme Walter (2006), um estudante leal à  instituição de ensino pode, como fator 
externo ao processo de produção de serviços, influenciar positivamente a qualidade de ensino 
por sua participação ativa e comportamento comprometido. O envolvimento do professor no 
curso também pode aumentar se os estudantes estiverem altamente motivados, contribuindo 
para  uma  atmosfera  de  sala  de  aula  que  estimula  a  aprendizagem.  Além  disso,  estudantes 
motivados  podem  contribuir  em  atividades  de  pesquisa.  (RODIE;  KLEINE,  2000;  RUST; 
ZAHORIK; KEININGHAM, 1996). 
Desta  forma,  pode-se  observar  que  as  vantagens  da  lealdade  dos  estudantes  às 
universidades  não  são  limitadas  ao  tempo  em  que  o  estudante  passa  na  universidade.  Para 
Hennig-Thurau,  Langer  e  Hansen  (2001),  depois  de  se  formar,  um  estudante  leal  pode 
continuar  apoiando  sua  instituição  acadêmica.  A  lealdade  do  estudante  deveria  ser 
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interpretada  como  um  conceito  de  várias  fases,  desde  o  seu  ingresso  na  universidade, 
estendendo-se após sua saída. 
Um dos antecedentes de maior impacto na lealdade de alunos, encontrado na literatura, 
é  a  satisfação.  A  satisfação  do  usuário  de  serviços  está  relacionada  com  o  desempenho  de 
diferentes atributos em várias dimensões. Assim, a identificação de como o desempenho dos 
diferentes atributos das IES e de seus cursos afetam a satisfação dos alunos torna-se crítica 
para o planejamento das  atividades de melhoria e manutenção da  instituição. E, devido 
principalmente,  às  características  de  intangibilidade  e  simultaneidade,  a  mensuração  do 
desempenho  dos  diferentes  atributos  deve,  necessariamente,  envolver  a  percepção  dos 
usuários, isto é, dos alunos. 
Anderson e Mittal (2000) afirmam que clientes satisfeitos tendem a repetir o consumo 
e divulgar a organização a outros potenciais clientes, aumentando possivelmente o volume de 
negócios e o lucro operacional da organização. Logo, conhecer os atributos que apresentam o 
melhor  potencial  de  influência  na  satisfação  geral,  torna-se  questão-chave  para  uma 
organização.  Dessa  forma,  identificar  quais  atributos  mais  influenciam  a  satisfação  e  a 
lealdade dos alunos, empregando modelos teóricos consagrados, poderá nortear decisões de 
gestão na IES pesquisada e trazer mais certeza nas suas decisões gerenciais. 
Os  estudos que  enfocam  os diferentes  aspectos  da qualidade,  da  satisfação e  da 
lealdade em IES,  fazem-no de forma isolada, não havendo um consenso sobre os atributos 
que impactam a lealdade, nem sobre os modelos de mensuração e dos métodos de escolha dos 
atributos. Normalmente, os atributos estudados são retirados de forma aleatória das situações 
de ensino e de aprendizagem que ocorrem nas IES. Isso mostra a falta, na literatura, de um 
modelo  mais  abrangente  que  avalie  a  influência  dos  diversos  atributos  antecedentes  da 
lealdade. 
Neste trabalho não se tem como objetivo esgotar o assunto e cobrir todos os trabalhos 
publicados.  Utilizar-se-á,  conforme  descrito  no  capítulo  de  fundamentação  teórica,  dois 
métodos  utilizados  para  avaliação  de  atributos  que  impactam  na  satisfação  dos  alunos,  no 
ambiente acadêmico e no desempenho da instituição na percepção destes mesmos alunos e se 
revisa a literatura acerca dos estudos teórico-empíricos, sobre antecedentes da satisfação dos 
alunos e desempenho no ambiente das IES. 
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1.5  ESTRUTURA DO TRABALHO 
Este trabalho foi estruturado em seis capítulos. No primeiro capítulo é desenvolvida a 
introdução da pesquisa com a apresentação do tema, do problema de pesquisa, dos objetivos 
geral e específicos além dos pressupostos e da justificativa para o estudo do tema. 
No capítulo dois fez-se uma breve revisão da literatura, onde se procurou desenvolver 
a evolução do conceito de avaliação institucional do ensino superior brasileiro. Na seqüência, 
foram apresentados os  métodos de avaliação  da qualidade de  serviços por meio de  um 
levantamento de autores que estudaram os vários modelos e ferramentas de levantamento de 
dados, com ênfase nos modelos HEdPERF e SERVPERF, complementando com a Matriz de 
Importância x Desempenho, o modelo Kano da Qualidade e SERVQUAL. 
Realizou-se, também, uma rápida demonstração da evolução destes modelos por meio 
de  um  quadro  demonstrativo  até  chegar  aos  dois  modelos  propostos  neste  trabalho,  quais 
sejam,  HEdPERF  e  SERVPERF  e  que  consta  do  Anexo  A.  Para complementar,  fez-se  um 
estudo  da  evolução  da  qualidade  de  serviço  na  área  educacional,  mais  especificamente  no 
setor  do  ensino  superior,  indicando  os  diversos  modelos  utilizados  para  a  mensuração  dos 
atributos da qualidade neste setor específico, que é objeto deste estudo. 
No capítulo três foram definidos o método e as técnicas de pesquisa utilizadas para o 
desenvolvimento deste trabalho de dissertação de mestrado, com o delineamento da pesquisa, 
a designação da população e amostra objeto desta pesquisa, o instrumento de coleta de dados, 
finalizando com os procedimentos de coleta e análise de dados, o constructo da pesquisa e as 
hipóteses consideradas no estudo. 
No capítulo quatro, com o intuito de ambientar de forma completa o estudo realizado, 
foi desencolvida de forma plena a caracterização da IES estudada. 
No capítulo cinco são apresentados e analisados os resultados da pesquisa, iniciando-
se  pela  caracterização  dos  estudantes  que  freqüentam  os  seis  cursos  superiores  na 
FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC -  BLUMENAU.  Após  são  apresentados  e 
analisados os  dados  obtidos  através  da aplicação  do  modelo HEdPERF  (Firdaus,  2006),  os 
dados obtidos na aplicação do modelo SERVPERF (Cronin e Taylor, 1992) e é realizada uma 
comparação entre estes dois modelos. 
Finalmente, no capítulo seis são apresentadas as conclusões e as recomendações deste 
trabalho de pesquisa.  As referências dos autores que foram citados no texto, também constam 
da parte final desta dissertação, bem como os apêndices com o instrumento de coleta de dados 
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e  os  anexos  com  as  tabelas  dos  referenciais  teóricos  e  o  instrumento  de  pesquisa  original, 
utilizado por Firdaus (2006) na proposição do HEdPERF. 
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2  AVALIAÇÃO DA QUALIDADE NO ENSINO SUPERIOR: REVISÃO DE 
LITERATURA 
A seguir é realizada uma breve revisão da literatura que teve como objetivo embasar o 
estudo proposto, que está estruturado em três partes distintas, porém, complementares. 
Inicia-se  esta  revisão  discorrendo  sobre  a  avaliação  institucional  do  ensino  superior 
brasileiro,  sendo  realizada uma  breve análise  dos estudos  existentes sobre  este tema.  Na 
segunda parte é realizado um levantamento e conceituação sobre os métodos de avaliação da 
qualidade de serviços de uma maneira geral e, na parte três, é realizado um levantamento dos 
estudos realizados sobre satisfação de qualidade no ensino superior. 
2.1  AVALIAÇÃO INSTITUCIONAL DO ENSINO SUPERIOR BRASILEIRO 
No  ensino  superior  brasileiro,  mais  especificamente, com  o  intuito  de  assegurar  um 
mínimo  de  qualidade,  desde  a Constituição  de  1988, há  preocupações  do governo  e  dos 
demais  organismos  desta  esfera  de  atuação  com  a  avaliação  institucional,    como  condição 
para a elevação do padrão de qualidade da universidade, traduzindo a realidade e os desafios 
que  cada  instituição  se  propõe  atingir.  Segundo  a  Declaração  Mundial  sobre  Educação 
Superior no Século XXI (UNESCO, 1998): 
 
A qualidade em educação superior é um conceito multidimensional que deve envolver 
todas  as  funções  e  atividades  da  universidade,  concretizadas  nos  objetivos  da 
formação  universitária,  em  quadros  docentes  qualificados  para  o  cumprimento  das 
missões da universidade, no ensino e programas acadêmicos, na pesquisa e no apoio à 
ciência, na  realização de atividades de  extensão, na infra-estrutura, representada por 
pessoal de apoio qualificado e adequado ao exercício das funções de apoio às tarefas 
acadêmicas, por edifícios, instalações laboratoriais, bibliotecas e equipamentos e pelo 
ambiente acadêmico em geral. 
 
Da mesma forma, a importância da Educação Superior no conjunto das políticas 
públicas  tem  sido  crescentemente  reconhecida,  não  apenas  em  função  do  seu  valor 
instrumental  para  a  formação  acadêmica  -  profissional,  para  as  atividades  de  pesquisa 
científica e tecnológica para o desenvolvimento econômico e social, ou pela sua contribuição 
para a formação ética e cultural mais ampla, mas igualmente em função do lugar estratégico 
que ocupa nas políticas públicas orientadas para a cidadania democrática, a justiça social e o 
desenvolvimento sustentável. (SINAES, 2004) 
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Segundo  o  Decreto  Nº  2026/96  (Exame  Nacional  de  Cursos),  que  estabelece 
procedimentos  para  o  processo  de  avaliação  dos  cursos  e  instituições  de  ensino  superior, 
percebe-se a promoção de ampla reorganização do sistema de avaliação do ensino superior, 
inclusive  ajustando  os  mecanismos  avaliativos  existentes  anteriormente.  Além  desses 
instrumentos, o governo tem produzido sensos anuais, com indicadores quantitativos globais, 
que fornecem estatísticas da evolução do sistema e da situação particularmente de cada IES. O 
volume de informações que vem sendo obtido é ainda maior, uma vez que o governo dispõe 
de sistema de acompanhamento. 
A avaliação das IES é uma forma de rever e aperfeiçoar o projeto acadêmico e sócio-
político  da  universidade,  promovendo  a  permanente  melhoria  da  qualidade  e  a  eficácia  e 
pertinência das atividades desenvolvidas. A utilização eficiente, ética e relevante dos recursos 
humanos  e  materiais  das  universidades,  traduzidas  em  compromissos  científicos  e  sociais, 
assegura a qualidade e a importância de seus produtos e a legitimação junto à sociedade. 
Segundo Penna Firme (1994), a Evolução da Avaliação em IES pode ser dividida em 
quatro  gerações. Na  primeira geração  havia  uma ausência  de distinção  entre  avaliação e 
medida.  Os  estudos  eram  concentrados  na  elaboração  de  instrumentos,  ou  testes  com 
finalidade de verificar o rendimento escolar apenas sem, no entanto demonstrar indicadores de 
desempenho. A figura do avaliador era eminentemente técnica e exames eram indispensáveis 
para classificar e  determinar o  progresso do  aluno.  Já na  segunda geração, busca-se  um 
melhor entendimento do objeto avaliação. O avaliador concentra seus estudos em descrever 
padrões  e  critérios,  ainda  com  atuação  técnica  bastante  relevante.  O  termo  “avaliação 
institucional”   deveu-se  a esta  fase,  na expressão  de  Tyler (1986),  o  “pai da  avaliação”.  A 
terceira geração, chamada de julgamento, se caracterizou pela falta de clareza e visibilidade 
nos  objetivos,  o  que  emperrava  o  processo  avaliativo,  tornando-o  inútil  e  irrelevante. 
Entendia-se que  o programa  não podia  esperar atingir  seus resultados  para ser avaliado. 
Assim, o julgamento torna-se essencial e emerge a terceira geração. O julgamento passa a ser 
elemento crucial  do  processo avaliativo,  pois  não  basta  descrever  e  medir, é  preciso  julgar 
sobre todas as dimensões do objeto. Esta geração deu ênfase ao mérito e à relevância, que são 
características essenciais do juízo de valor. E, finalmente, a quarta geração, denominada de 
negociação, e  a qual se  vvive no tempo  presente, se  constitui num processo  interativo, 
negociado,  fundamentado  num  paradigma  construtivista.    Desenvolve-se  a  partir  de 
preocupações, proposições ou controvérsias relacionados ao objeto de avaliação, quer seja um 
programa, um  projeto,  um  curso ou  até  mesmo  outro foco  de  atenção.  Esta geração  revela 
uma  evolução  no  conceito  de  avaliação  por  ter  uma  abordagem  madura,  que  vai  além  da 
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ciência, pois capta os aspectos humanos, políticos, sociais, culturais e éticos, os quais estão 
envolvidos no processo. (PENNA FIRME, 1994) 
Estas quatro gerações, atualmente, formam a teoria que emana da área da educação. É 
o entendimento da evolução teórica da avaliação. 
Sguissardi (1997) localiza as origens do atual processo de avaliação do ensino superior 
no  Brasil  no  decênio  que  vai  do  final  da  década  dos  50,  quando  foi  iniciado  um  intenso 
questionamento  do  modelo  universitário  brasileiro,  ao final  da década  de  60,  quando  foi 
implantada a Reforma Universitária  de 1968, que alterou, profundamente, a  estrutura, a 
organização  e  o  funcionamento  das  instituições  de  ensino  superior  (IES)  brasileiras, 
projetando  a  organização  do  ensino  superior  em  universidades  e  não  em  escolas  isoladas, 
instituindo  o  sistema  de  decisão  colegiada  dos  departamentos  em  substituição  à  cátedra  e 
estabelecendo a indissociabilidade entre ensino pesquisa e extensão. 
Em paralelo  à implantação de  suas alterações legais,  o ensino superior  no Brasil 
passou,  na  década  de  70,  por  um  período  de  expansão  acelerada  da  oferta  de  vagas, 
predominantemente através do ensino particular, que se fez acompanhar de crescente carência 
de corpos docentes,  em tempo  integral,  com elevada  qualificação acadêmica  e de  forte 
demanda por programas de pós-graduação. Esse conjunto de profundas transformações pelas 
quais  passaram  as  instituições  de  ensino  superior,  compõe  o  ambiente  político  no  qual  a 
avaliação da universidades federais passou a ser uma necessidade imediata (DAVOK, 2006). 
As atividades de acompanhamento e avaliação da implantação da reforma universitária que o 
MEC promoveu, ao longo da década de 70 levaram à elaboração do I Plano Nacional de Pós-
Graduação, através do qual foi consolidada a criação de um novo nível de ensino no país, o da 
pós-graduação, cuja finalidade era assegurar a  formação, no Brasil, dos professores que 
deveriam trabalhar em tempo integral nas universidades, como previsto na Reforma de 1968 
(MEC, 1975). 
A implantação desse Plano levou a Coordenação de Aperfeiçoamento de Pessoal de 
Nível Superior (CAPES) a instituir, em 1977, o seu sistema de avaliação dos programas de 
pós-graduação com o objetivo histórico de selecionar cursos de pós-graduação com vistas à 
alocação  de recursos  necessários  à consolidação  da  pós-graduação no  Brasil,  mediante a 
concessão de bolsas de estudo e outros tipos de auxílios destinados a estimular a formação de 
recursos  humanos  qualificados  para  a  docência  no  ensino  superior,  o  desenvolvimento  da 
pesquisa científica e o atendimento da demanda de setores não universitários por profissionais 
com elevada qualificação científica. 
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O  sistema  de  avaliação  da  pós-graduação  pela  CAPES  mantém,  até  hoje,  a  função 
classificadora dos cursos, além de se  constituir em fonte de  aconselhamento crítico para as 
instituições de ensino superior. Os procedimentos avaliativos nele adotados se baseiam  em 
comitês formados por acadêmicos e buscam identificar ações que levem os programas de pós-
graduação a atingirem padrões internacionais (MEC/CAPES, 1997). 
Até o final da década de 70, as atividades de avaliação do ensino superior realizadas 
no Brasil, de modo semelhante à avaliação da pós-graduação realizada pela CAPES, ficaram 
restritas  a  iniciativas  do  Estado  e  de  seus  agentes.  Tais  iniciativas  orientavam-se  em  duas 
concepções distintas de avaliação: 
a)  avaliações  globais  do  sistema  de  ensino  realizadas  com  o  objetivo  de 
formular políticas  e  baseadas em  análises diagnósticas  de comissões e 
especialistas,  a  exemplo  do  Grupo  de  Trabalho  do  MEC  que,  em  1977, 
elaborou o relatório que deu suporte à Reforma Universitária de 1968; do 
Programa  de  Avaliação  da  Reforma  Universitária  -  Projeto  PARU 
(MEC,1984); da  Comissão Nacional para  a Reformulação  da Educação 
Superior (MEC, 1985); e do Projeto GERES (MEC, 1986); 
b)  avaliações parciais de programas  e cursos baseadas em procedimentos de 
classificação  e  realizadas  com  o  objetivo  de  distribuir  recursos  e  de 
subsidiar a tomada de decisão relativa a autorizações de funcionamento e 
credenciamento  de  instituições  e  cursos,  a  exemplo  da  avaliação  da  Pós-
Graduação feita pela CAPES, do Exame Nacional de Cursos (Provão), das 
avaliações das condições de oferta de cursos de graduação feitas pelo MEC 
e  das  avaliações  de  curso  realizadas pelas  Comissões  de  Especialistas  da 
Secretaria de Ensino Superior do MEC. (MEC, 1986) 
A  partir do  início  da década  de  80 surgiram os  primeiros  projetos de  avaliação 
desenvolvidos pelas próprias universidades,  dando origem a uma nova vertente na avaliação 
do ensino superior que se caracteriza por um enfoque centrado na instituição universitária e 
que  tem  a  melhoria  da  instituição  como  objetivo,  consagrando  o  termo  “avaliação 
institucional”. O objeto da avaliação passa a ser a universidade individualizada e o objetivo de 
melhoria da instituição vem  contrapor-se  àquele de distribuição de recursos e formulação de 
políticas. (BELLONI, 2000) 
O esforço de construção de modelos próprios de avaliação realizada pelas instituições 
de  ensino  superior,  principalmente  pelas  universidades  federais,  e  o  consenso  que  o  tema 
alcançou no meio acadêmico e em órgãos governamentais, levaram ao surgimento, em 1993, 
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do Programa de Avaliação Institucional das Universidades Brasileiras - PAIUB, um programa 
governamental de financiamento de projetos institucionais de avaliação, em cujo documento 
básico são estabelecidos os princípios e objetivos da avaliação institucional das universidades 
brasileiras (MEC/PAIUB, 1994). Nesse programa, a avaliação institucional é vista como um 
processo para a correção de rumos, um modo de repensar objetivos e formas de atuação de 
cada  universidade,  cujo  objetivo  é  promover  a  melhoria  permanente  da  qualidade  e  da 
pertinência das atividades acadêmicas. Além de ter encarado a avaliação institucional como 
uma forma  de rever  e aperfeiçoar  o projeto acadêmico  e sócio-político  da instituição,  o 
documento básico do PAIUB adotou o pressuposto que a utilização eficiente, ética e relevante 
dos  recursos, traduzida em compromissos sociais, assegura a qualidade e a importância dos 
seus resultados e a sua legitimação social (MEC/PAIUB, 1994). 
Na  década de  90,  a maioria  das  universidades  brasileiras  desenvolveu  projetos  de 
avaliação, boa parte deles motivados e financiados pelo PAIUB e executados dentro de sua 
proposta metodológica. Em 1996, 90 universidades integravam o programa PAIUB, cerca de 
70%  das  universidades  brasileiras  reconhecidas  (Carta  de  Recife,  1996).  No  período  1994-
1997  o  PAIUB  financiou  programas  de  avaliação  em  138  instituições  de  ensino  superior 
(MEC/PAIUB, 1998). 
Mesmo  com  significados  diferentes,  o  termo  avaliação  institucional  e  sua  visão 
voltada para  a  melhoria  da  instituição estão  presentes na  literatura  recente  e  nos principais 
projetos e documentos de avaliação das universidades brasileiras. 
 
Necessidade de se avaliar instituições  de ensino  superior, como  caminho para  a 
melhoria do atual padrão universitário e como garantia do uso adequado dos recursos 
e do atendimento das demandas da sociedade. (UnB, 1987:9) 
 
A  avaliação  institucional  é  um  processo  de  aferição  da  adequação  do 
desenvolvimento de ações, que permite o autoconhecimento institucional, a correção 
e o aperfeiçoamento das ações institucionais”. (Belloni, I. et al, 1994:52) 
 
O  processo  de  avaliação  deve  (...)  buscar  atender  a  uma  tríplice  exigência  da 
universidade  contemporânea:  um  processo  contínuo  de  aperfeiçoamento  do 
desempenho uma ferramenta para o planejamento e gestão universitária um processo 
sistemático de prestação de contas à sociedade. (ANDIFES, 1993:1) 
 
De  modo  global  e  específico,  a  avaliação  de  uma  universidade  é  institucional 
enquanto  procura  levar  em  consideração  os  diversos  aspectos  indissociáveis  das 
múltiplas  atividades-fim  e  das  atividades-meio  necessárias  à  sua  realização,  isto  é, 
cada uma das dimensões – ensino, produção acadêmica, extensão e gestão – em suas 
interações, interfaces e interdisciplinaridade. (MEC/PAIUB, 1994:13) 
 
O adjetivo "institucional" se refere tanto ao objeto, quanto ao sujeito da avaliação. O 
objeto da avaliação é institucional no sentido de considerar, simultaneamente, a globalidade 
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da instituição em suas dimensões de ensino, pesquisa, extensão e gestão e suas inter-relações, 
e, ao mesmo tempo, contemplar as características próprias de cada instituição em respeito à 
identidade. O sujeito da avaliação é institucional no sentido de que são os próprios integrantes 
da  instituição  e  da  comunidade  acadêmica  que  projetam  e  realizam  a  avaliação.  Assim,  a 
avaliação institucional não é função do Estado e de seus agentes, mas uma responsabilidade 
da comunidade  acadêmico-científica  em  geral  e de  cada  instituição, em particular. Essa 
preocupação  com  a  responsabilidade  de  realizar  a    própria  avaliação  institucional  e  de 
desvinculá-la  dos  agentes  responsáveis  pela  distribuição  de  recursos  acompanha  a  recente 
evolução do debate sobre avaliação institucional das universidades no Brasil. 
 
A avaliação institucional é competência da comunidade científica que, em processos 
internos e externos a cada  instituição, a  consolidam como um  capital cultural  e 
pedagógico  permanente, que  passa a  fazer parte  ativa das  estruturas científicas e 
educativas. (Dias Sobrinho, 1995:5) 
A avaliação institucional é aquela voltada para a instituição de educação superior e é 
por ela conduzida. (Belloni, I. 1996:9) 
 
A criação de uma “cultura da avaliação”, objetivo explícito do PAIUB,  foi alcançada. 
A  avaliação institucional  é tema  corrente  no  debate  acadêmico  e  vem  se  incorporando  à 
administração  universitária.  As  estratégias  de  avaliação  alcançaram  a  sensibilização  das 
comunidades  universitárias,  reduzindo  e,  praticamente,  eliminando  reações  internas.  A 
avaliação das atividades universitárias se tornou um tema importante da pesquisa científica de 
diversas áreas. 
 
O  número  elevado  de  publicações  (sob  a  forma  de  livros,  artigos  em  revistas 
especializadas em diversas áreas do conhecimento, resenhas, teses e dissertações) e 
eventos  (seminários  e  congressos)  realizados  nos  últimos  anos  revelam  o  interesse 
sobre o assunto, não mais restrito aos dirigentes e autoridades educacionais, mas de 
toda a comunidade universitária” (Freitas e Silveira, 1997:16). 
 
A década de 90 estabeleceu um consenso em relação aos princípios e às características 
da avaliação institucional de  universidades no Brasil, que está  resumido na Proposta de 
Avaliação  Institucional  da  Associação  Nacional  dos  Dirigentes  das  Instituições  de  Ensino 
Superior – ANDIFES (ANDIFES, 1993) e no Documento Básico do PAIUB (MEC/PAIUB, 
1994): 
a)  O objeto  da avaliação  é a  instituição universidade.  A  universidade é  o 
objeto da avaliação e deve ser avaliada de um ponto de vista institucional. 
b)  O  agente  da  avaliação  é  a  universidade.  A  avaliação  institucional  é 
responsabilidade da própria instituição e por ela deve ser conduzida. 
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c)  O  objetivo  da  avaliação  é  a  melhoria  da  instituição.  A  avaliação 
institucional  busca  uma  correção  de  rumos,  um  repensar  de  objetivos  e 
formas de atuação que propiciem rever e aperfeiçoar o projeto acadêmico e 
sócio-político  da  instituição.  Nesse  sentido,  os  instrumentos  de  avaliação 
devem  ser  capazes  de  identificar  ações  e  estratégias  voltadas  para  a 
melhoria da instituição, qualquer que  seja a sua  situação, e não  serem 
meros classificadores, destinados a separar instituições que estão acima de 
um certo nível de qualidade e produtividade daquelas que estariam abaixo 
desse nível. 
d)  Globalidade.  A  universidade  deve  ser  avaliada  de  maneira  global  e 
institucional, e não a partir da análise individualizada de cada uma de suas 
atividades.  Devem  ser  consideradas,  simultaneamente,  cada  uma  das 
dimensões  acadêmicas –  ensino,  pesquisa,  extensão  e administração  em 
suas  interações,  interfaces  e  interdisciplinaridade.  Essa 
multidimensionalidade exige a utilização simultânea de grande quantidade 
de variáveis de avaliação, uma vez que cada uma delas revela um aspecto 
específico da atividade universitária, não sendo capaz de, individualmente, 
representar  a  natureza  complexa  de  uma  universidade.  A  utilização 
simultânea de várias variáveis acarreta problemas de agregação, associados 
à sua importância relativa, posto que, cada variável, individualmente ou em 
conjunto  com  outras,  se  torna  menos  ou  mais  importante  em  função  dos 
objetivos da análise e do agente analisador. 
e)  Respeito à identidade Institucional. Devem ser respeitadas as características 
próprias  de  cada  instituição  considerando  as  forças  atuantes  em  seu 
ambiente específico, a missão institucional e o seu projeto acadêmico. 
 
“O princípio do respeito à identidade institucional busca, justamente, contemplar as 
características  próprias  das  instituições  e  visualizá-las  no  contexto  das  inúmeras 
diferenças existentes no país.” (Ristoff, 1999, p. 54) 
 
Esse respeito à identidade institucional implica que duas  instituições  podem  atribuir 
importâncias distintas a uma mesma atividade acadêmica. O respeito a essas diferenças torna 
inviáveis procedimentos de agregação baseados na atribuição de um conjunto único de pesos, 
aplicável indistintamente a todas as instituições, já que não existe um conjunto de pesos capaz 
de refletir as características próprias de cada instituição. 
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As  preocupações  e  medidas,  com  relação  à  avaliação  institucional,  voltada  para 
"garantia  de  padrão  de  qualidade",  como  um  dos  princípios  educacionais  vinculados  à 
cidadania, estão presentes na Constituição de 1988, no Art. 206, inciso VII. Na Constituição 
de 1988, no Art. 209, fica assegurado ainda que o ensino é livre à iniciativa privada, sendo 
condicionado, entretanto, ao atendimento às normas gerais da educação nacional, ao processo 
de autorização e de avaliação de qualidade, pelo poder público nacional. 
Desde então, uma série de atos vem regulamentando a legislação brasileira, no sentido 
de garantir a qualidade e a eficiência do ensino superior, no país. 
Em de  1994, o então  Conselho Federal de  Educação - CFE, ao fixar normas  de 
autorização e reconhecimento de Universidades, na Resolução 2/94 ,  dispôs no Art. 19, que 
deveria constar da proposta encaminhada, necessariamente, "Plano de Avaliação Institucional, 
cobrindo todas as atividades de ensino, pesquisa e extensão". Esta Resolução refletia, o que 
vinha acontecendo na Secretaria de Ensino Superior - SESu, do então Ministério de Educação 
e  do  Desporto  -  MEC,  com  a  criação  do  Programa  de  Avaliação  Institucional  de 
Universidades Brasileiras - PAIUB, que tinha como  propósito "rever e aperfeiçoar o projeto 
acadêmico e sócio-político da instituição, promovendo a permanente melhoria da qualidade e 
pertinência das atividades desenvolvidas" (MEC/SESu, 1994, p.13). 
A Lei 9394/96, de Diretrizes e Bases da Educação Nacional, por sua vez, consagrou o 
principio da avaliação, adotando-o como instrumento de decisão e de ações para a melhoria da 
qualidade  da  educação  em  todos  os níveis  e  graus,  principalmente  no  ensino  superior.    Os 
procedimentos  relativos  à  avaliação  são  ainda  objeto  de  outros  instrumentos  legais, 
destacando-se,  dentre  eles,  o  Decreto  2026/96,  que  estabelece  os  procedimentos  para  o 
processo de avaliação dos  cursos e Instituições  de Ensino Superior, antecedendo a Lei 
9394/96 e sendo posterior ao Decreto 9131/95, que altera dispositivos da Lei 4024, de 20 de 
dezembro  de  1961,  e  dá outras  providências,  instituindo  o  Exame Nacional  de  Cursos  e 
referindo-se, mais especificamente nos Art. 3 e parágrafos e Art. 4, “ às avaliações periódicas 
das  instituições  e  dos  cursos  de  nível  superior,  fazendo  uso  de  critérios  abrangentes  dos 
diversos fatores que determinam a qualidade e a eficiência das atividades de ensino, pesquisa 
e extensão”. 
O Decreto 2026/96, estabelece os procedimentos para este processo de avaliação do 
ensino  superior  e  fundamenta-se  no  art.  9,  inciso  2
O
,  alínea  “e”,  da  Lei  4.024,  de  20  de 
dezembro de 1961, com a redação dada pela Lei 9131, de 24 de novembro de 1995, sendo 
este processo formado por quatro partes logicamente ordenadas. 
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A  complementação  da  regulamentação  do  processo  de  avaliação  nas  instituições  de 
ensino superior é objeto de legislação específica na Portaria nº 302/98, do Ministro do Estado 
da  Educação e  do Desporto.  Esta Portaria,  ao  regulamentar  o processo  de avaliação  das 
Instituições de Ensino Superior, estabelece que a avaliação prevista no Art. 1
o
, inciso II, do 
Decreto 2026/96 será realizada pela SESu, no âmbito do PAIUB, sendo que, para tanto, "a 
SESu constituirá um Comitê Assessor integrado por especialistas com notória experiência em 
procedimentos de avaliação institucional para colaborar na consecução da avaliação"(Art. 1
o
). 
Em 2001, através do Decreto 3.860, de 9 de julho de 2001, foi instituída a AI, a fim de 
prover  informações  para  subsidiar  as  decisões  de  (re)credenciamento  de  universidades, 
centros  universitários,  faculdades  integradas,  faculdades  isoladas,  e  institutos  ou  escolas 
superiores (BRASIL, 2001). 
A  instituição  do  SINAES,  com  o  advento  da  Lei  10.861  de  14  de  abril  de  2004, 
consegue atender tanto às solicitações de Both (2000) que manifestou a necessidade de 
conciliação  e  aperfeiçoamento  das  iniciativas  de  regulação  e  avaliação,  quanto  de 
Schwartzman (1997)  que  demonstrou  a  necessidade de elaborar  um  sistema  de  indicadores 
para  as  universidades  brasileiras,  uma  vez  que  modifica  a  estrutura  e  a  própria  política  do 
governo em relação à metodologia de regulação da qualidade, em uma tentativa de integração 
das iniciativas de regulação e avaliação, práticas que até então estavam desarticuladas entre si, 
sugerindo indicadores às IES. 
Sabe-se que o Sistema Nacional de Avaliação da Educação Superior (SINAES), criado 
em  14  de  abril  de  2004,  através  da  Lei  10.861/2004,  foi  construído  a  partir  da  Comissão 
Especial de Avaliação da Educação Superior, instalada pelo MEC, em 2003, com a finalidade 
de  analisar  e  oferecer  subsídios,  fazer  recomendações,  propor  critérios  e  estratégias  para  a 
reformulação dos processos e políticas de avaliação da Educação Superior. A regulamentação 
dos  procedimentos  de  avaliação  do  SINAES  ocorreu  através  da  Portaria  nº  2.051,  de  9  de 
julho  de  2004,  explicitando  os  objetivos:  melhoria  da  qualidade  do  ensino  superior,  a 
orientação da expansão da sua oferta, o aumento permanente da sua eficácia institucional e 
efetividade  acadêmica  e  social.  Ainda  tem  como  finalidade,  especialmente  a  promoção  do 
aprofundamento dos compromissos e responsabilidades sociais das instituições de educação 
superior,  por  meio  da  valorização  de  sua  missão  pública,  da  promoção  dos  valores 
democráticos, do respeito  à  diferença e à  diversidade, da afirmação  da  autonomia e da 
identidade institucional (SINAES, 2004). 
Conforme  SINAES  (2004),  o  SINAES  procura  integrar  a  educação  superior  numa 
visão de mundo atual em que insere a construção do saber na intervenção social, com vistas a 
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promover a inclusão social e ainda se configura como elemento fundamental da proposta de 
mudanças  que  se  impõem  às  IES  contemporâneas.  Dentro  de  uma  nova  concepção  de 
avaliação do  ensino superior,  o  SINAES  é um  sistema  de  avaliação  global  e  integrada  das 
atividades acadêmicas. 
O  SINAES  objetiva  medir  a  qualidade  da  instituição  de  ensino  em  cada  uma  das 
dimensões propostas, sendo um modelo para a avaliação da qualidade da IES como um todo. 
Este  entendimento  foi  decorrente,  porém,  de  todo  um  processo  que  vem 
regulamentando a  legislação  brasileira,  no  sentido  de garantir a qualidade e a eficiência do 
ensino superior no país e que teve seu início em 1994, quando o então Conselho Federal de 
Educação  –  CFE,  ao  fixar  normas  de  autorização  e  reconhecimento  de  Universidades,  na 
Resolução  2/94,  dispôs  no  Art.  19,  que  deveria  constar  da  proposta  encaminhada, 
necessariamente, "Plano de Avaliação Institucional, cobrindo todas as  atividades de ensino, 
pesquisa  e extensão".  Esta Resolução  refletia,  o que  vinha acontecendo  na  Secretaria de 
Ensino  Superior  -  SESu,  do  então  Ministério  de  Educação  e  do  Desporto  -  MEC,  com  a 
criação do Programa de Avaliação Institucional de Universidades Brasileiras - PAIUB, que 
tinha como  propósito "rever e aperfeiçoar o projeto acadêmico e sócio-político da instituição, 
promovendo a permanente melhoria da qualidade e pertinência das atividades desenvolvidas" 
(MEC/SESu, 1994, p.13). 
É, entretanto, parte do que pode ser entendido por uma IES como fundamental para 
assegurar a qualidade  do  ensino nesta IES. No caso da FACULDADE DE TECNOLOGIA 
SENAI/SC-BLUMENAU, este trabalha na implantação de novos cursos superiores com uma 
metodologia  que  é  chamada  de  Comitês  Técnicos  Setoriais.  O  objetivo  é  envolver,  na 
discussão do curso proposto, pessoas de vários segmentos da sociedade – representantes de 
empresas envolvidas diretamente na matéria do curso proposto, representantes de sindicatos 
patronais  e  laborais,  representantes  de  entidades  de  classe  como  Conselho  Regional  de 
Engenharia, Arquitetura e Agronomia (CREA), a Associação de Micro e Pequenas Empresas 
(AMPE)  entre  outros,  representantes  do  SENAI  do  setor  pedagógico,  representantes  do 
SENAI  do  núcleo que  está propondo  o novo  curso e  técnicos do  SENAI envolvidos  no 
processo de administração acadêmica do curso. Estes representantes reúnem-se em encontros 
técnicos,  cujo  objetivo  é  entrar  em  consenso  sobre  a  estrutura  do  curso  proposto,  as 
competências que serão trabalhadas e as habilidades que o egresso do curso deverá apresentar 
ao  concluir  o  curso  que  será  ofertado.  Esta  metodologia  é  proposta  pelo  governo  federal, 
através da Lei de Diretrizes e Bases da Educação Nacional – Lei Federal nº 9.394/96, Título 
V, Capítulo III, Art. 41 –, e a Resolução CNE/CEB nº 04/99 dispõem sobre a certificação de 
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competências,  prática  já  adotada  em  vários  países  e,  no  caso  do  SENAI,    já  adotado  nos 
estados de SP e RJ. 
Estes comitês não cessam suas atividades no momento da implantação do curso, mas 
se reúnem, periodicamente, quando necessário para realizar os ajustes propostos no decorrer 
do  curso,  além  de  medir  a  satisfação  dos  alunos  egressos  destes  cursos  e  sua  aceitação  no 
mercado de trabalho. 
Desta  forma,  o  entendimento  é  de  que  o  SINAES  é  parte  de  uma  visão  mais 
abrangente,  no  qual  os  métodos  de  avaliação  da  qualidade  devem  ser  constantemente 
implementados. Assim, na FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU, o 
SINAES é entendido  como  um  marco efetivo de  avaliação,  sendo  que métodos científicos, 
quantitativos  e  qualitativos,  dentro  da  auto-avaliação  são  adotados  de  forma  permanente  e 
contínua, sistematicamente, para avaliar a qualidade dos cursos superiores em tecnologia. Esta 
qualidade  é  considerada  fundamental.  Para  tanto,  uma  série  de  estudos  é  desenvolvida  na 
FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU,  estendendo-se  ainda  ao 
SENAI/SC  –  Departamento  Regional.  Com  este  entendimento,  o  interesse  em  desenvolver 
pesquisa  científica  voltada  para  esta  temática,  com  métodos  quantitativos  de  avaliação  da 
qualidade de serviços no ensino superior é real. Inclusive este aspecto está presente no 
planejamento  estratégico  do  SENAI/SC,  complementando  o  que  consta  no  item  10  do 
Planejamento  Estratégico  –  Período  2000-2010  do  SENAI/DN  (SENAI/DN,  2000).  De 
maneira mais evidente consta: 
 
“10. Obter excelência no desempenho institucional de acordo com critérios e práticas 
reconhecidas no âmbito da gestão da qualidade. 
AÇÕES ESTRATÉGICAS 
10.1. Implementar metodologia para desdobramento do Plano Estratégico em Planos 
de Ação. 
10.2  Implementar  metodologias  de  monitoramento,  medição  e  análise  crítica  da 
execução do Plano Estratégico. 
10.3  Adotar  um  sistema  de  avaliação  de  desempenho  organizacional  para  os 
Departamentos  Regionais  utilizando  critérios  de  excelência  reconhecidos  pelo 
mercado . 
10.4  Implementar  processo  de  benchmarking  com  referenciais  nacionais  e 
internacionais. 
10.5 Buscar a certificação da qualidade para unidades, sistemas, processos, produtos e 
pessoas. 
10.6 Intensificar a prática da gestão por projetos.” 
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2.2  MODELOS DE AVALIAÇÃO DA QUALIDADE DE SERVIÇOS 
Uma  das  maiores  preocupações  das  IES,  atualmente,    é  encontrar  um  sistema  que 
avalie e dê informações confiáveis aos gestores destas instituições sobre seu desempenho no 
mercado de ensino, bem como forneça dados confiáveis para a elaboração de  planejamentos 
estratégicos. 
A preocupação com a avaliação da qualidade de serviços não é recente. Muitos autores 
vêm estudando este assunto ao longo dos últimos anos (Martilla e James, 1977; Kano et al, 
1984;  Parasuraman,  Ziethaml  e  Berry,  1985,  1988,  1991;  Parasuraman,  Berry  e  Zeithaml, 
1994; Cronin Jr. e Taylor, 1992, 1994; Teas, 1993; Tontini, 1996, 2000; Brady e Cronin Jr., 
2001;  Garver,  2002,  2003;  Tontini  e  Silveira,  2005;  Firdaus,  2004,  2005,  2006;  Tontini  e 
Silveira, 2007). 
Dentre estes estudos, destacam-se a elaboração e a utilização de várias ferramentas de 
análise para a mensuração da satisfação dos  clientes, quanto à  qualidade de produtos e 
serviços. As  mais  utilizadas  são  o Modelo  Kano  (Kano  et.  al., 1984;  Matzler  et.  al.,  1996, 
2002, 2004; Tontini, 1996, 2000; Jané e Dominguez 2003a, 2003b; Bhattacharyya e Rahman, 
2004; Tontini e Silveira, 2005; Matzler, Würtele e Renz, l2006), a Matriz de Importância e 
Desempenho  (Martilla  e  James,  1977;  Garver,  2002,  2003),  o  modelo  SERVQUAL 
(Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985, 1988, 1991; Parasuraman, Berry e Zeithaml, 1991a, 
1991b,  1994;  Llosa,  Chandon  e  Orsingher,  1998;  Carvalho  e  Leite,  1999)  e  o  modelo 
SERVPERF (Cronin e Taylor, 1992, 1994; Teas, 1993; Brady, Cronin, Brand, 2002). Mais 
recentemente, a  partir  do modelo  SERVPERF,  Firdaus  (2005)  propôs um  novo  modelo 
específico para a aplicação em IES ao qual denominou de HEdPERF. 
Estas  ferramentas vêm  sendo utilizadas  largamente em  estudos nos  mais variados 
setores de prestação de serviços, como por exemplo em instituições financeiras (Parasuraman, 
Zeithaml  e  Berry,  1985,  1988,  1991;  Parasuraman,  Berry  e  Zeithaml,  1991a,  1991b,  1994; 
Cronin e Taylor, 1992, 1994; Teas, 1993). 
Os  dois  modelos  que  foram  utilizados  neste  trabalho  são  o  SERVPERF  (Cronin  e 
Taylor,  1992,  1994)  e  o  HEdPERF  (Firdaus,  2005),  os  quais,  passam  a  ser  descritos  em 
detalhes, em ordem cronológica inversa (do mais recente para o mais antigo), abaixo. 
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2.2.1  Hedperf 
O artigo de Firdaus (2005) mostra que, hoje em dia, o ensino superior está se dirigindo 
para  uma  competição  comercial  imposta  por  forças  econômicas,  resultado  do 
desenvolvimento  da  comercialização  de  educação  global  e  da  redução  de  fundos  dos 
governos, que forçam as instituições a buscar outras fontes financeiras. IES tiveram que se 
interessar não só com o que a sociedade solicita em termos de competências dos diplomados, 
mas também com o que os estudantes sentem sobre a experiência educacional que têm, vão 
ter  ou  tiveram.  Com  base  nestas  afirmações,  Firdaus  (2005)  concluiu  que  a  orientação  no 
cliente,  em  ensino  superior,  é  um  princípio  geralmente  aceito.  Assim,  torna-se  importante 
identificar os fatores críticos da qualidade de serviço, sob o ponto de vista de estudantes, que, 
neste  caso, são  os  clientes  primários. Devido  a  isso,  Firdaus  (2005)  propôs  o  HEdPERF 
(medida de  satisfação  de clientes  no ensino  superior),  uma forma  de  medir  o  desempenho, 
baseado em uma  nova forma de identificar os fatores de qualidade de serviço, no setor de 
educação de nível superior. Conforme Firdaus (2005), os seis fatores medidos pelo HEdPERF 
são: (1) aspectos não-acadêmicos (este fator contém variáveis que são essenciais para permitir 
aos  estudantes    cumprir  as  obrigações  de  estudo  e  as  relações  entre  deveres  e 
responsabilidades do pessoal não-acadêmico); (2) aspectos acadêmicos (este fator representa 
as  responsabilidades  dos  professores,  e  realça  atributos  fundamentais,  como  ter  atitude 
positiva, boa habilidade de comunicação, possibilitando discussões suficientes e estando apto 
a fornecer uma avaliação regular); (3) reputação(este fator é obtido com itens que sugerem a 
importância das IES em projetar uma imagem profissional; (4) acesso (este fator consiste de 
itens  que  relacionam  questões  como  proximidade,  facilidade  de  contato,  viabilidade  e 
conveniência); (5) conteúdos programáticos (este fator enfatiza a importância de oferecer uma 
gama  extensiva  e  respeitável  de  programas/especializações  acadêmicas  com  estrutura  e 
conteúdos  flexíveis;  (6)  compreensão  (envolve  itens  relacionados  com  a  compreensão  das 
necessidades específicas dos estudantes em termos de aconselhamentos e serviços de saúde). 
O autor sugere ainda que as IES deveriam concentrar seus esforços no que percebem 
ser  importante,  focalizando  suas  energias  em  vários  atributos  diferentes,  que  sentem  serem 
determinantes para a excelência da qualidade do serviço prestado (FIRDAUS, 2006). 
O estudo desenvolvido por Firdaus (2006) objetivou o desenvolvimento e a validação 
do HEdPERF como uma nova escala de mensuração da qualidade de serviço, especificamente 
estruturado  para  o  setor  do  ensino  superior,  usando  técnicas  quantitativas  e  qualitativas  de 
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medição. As várias etapas que envolveram o desenvolvimento e a validação do HEdPERF são 
mostradas na Figura 1. 
Particularmente, o estudo se ateve a determinar qualitativamente os fatores críticos da 
qualidade de serviços, na ótica dos estudantes, como sendo os consumidores primários, para 
incorporar os determinantes qualitativos da qualidade de serviços gerados em um instrumento 
de levantamento de dados, com uma escala Lickert que foi administrada em uma população 
constituída de estudantes universitários. 
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Figura 1 – Desenvolvimento e validação do HEdPERF 
Fonte: FIRDAUS, Abdullah. The development of HEdPERF: a new measuring instrumento f service quality for 
the higher education sector. International Journal of Consumer Studies, v.30, n.3, Nov. 2006. p. 569-581 
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Os passos para o desenvolvimento do modelo proposto por Firdaus (2006), conforme 
demonstrado na Figura 1 obedeceram, basicamente, a três estágios: Estágio 1 – Identificação 
dos fatores críticos ou determinantes da qualidade de serviços; Estágio 2 – Desenvolvimento 
do instrumento piloto de pesquisa; e Estágio 3 – Coleta de dados. 
O  Estágio  1  envolveu  uma  pesquisa  detalhada  da  literatura  para  averiguar  os 
determinantes da qualidade de serviços, além do desenvolvimento de uma série de grupos de 
foco. Foram escolhidos, cuidadosamente, um total de 16 ex-estudantes e estudantes de várias 
instituições de ensino superior da Malásia e convidados a participar de grupos de foco. Estes 
grupos, compostos por seis ou sete indivíduos cada um,  identificaram e avaliaram uma série 
de critérios pertinentes, ou fatores críticos da qualidade de serviços. Uma discussão através de 
perguntas-chave foi conduzida pelo  pesquisador  e,  durante estas discussões dos grupos,  foi 
solicitado  aos  participantes  que  descrevessem  vários  aspectos  relacionados  aos  serviços 
prestados e às instalações oferecidas por suas IES. 
No Estágio 2,  a revisão de literatura juntamente com a entrevistas dos grupo de foco 
proviram  a  base  para  a  geração  das  questões  e  estruturação  do  questionário  inicial.  Este 
continha  três seções divididas em A, B e C. A seção A continha 9 perguntas que levantavam 
o perfil do respondente. A seção B continha 45 questões relacionadas aos diferentes aspectos 
sobre  os  serviços  ofertados  pela  IES.  Estas  questões  foram  distribuídas,  aleatoriamente,  e 
foram medidas  em uma  escala do tipo  Likert de  sete pontos, variando  de 1  = discordo 
completamente a 7 = concordo completamente. Na Seção C foi solicitada aos respondentes 
uma avaliação global da qualidade do serviço, nível de satisfação e visita futura além de um 
balanço geral com três questões abertas. 
 O  questionário  foi  aplicado  como  pré-teste  a  um  total  de  30  estudantes  que  eram 
representativos  de  várias  IES  na  Malásia  e,  subseqüentemente,  foi  submetido  a  10  peritos 
(acadêmicos,  pesquisadores  e  doutores)  para  avaliação  antes  de  ser  administrado  em  uma 
pesquisa  completa.  Foi  pedido  a  estes  que  fizessem  um  comentário  sobre  qualquer 
ambigüidade percebida, omissões ou erros relativo ao questionário e, por conseguinte, foram 
feitas mudanças adequadamente. 
Finalmente, no Estágio 3 foram aplicados 680 questionários em seis IES diferentes no 
período  de  junho  a  agosto  de  2004,  através  de  contato  pessoal.  Destes,  foram  obtidos  409 
questionários completamente respondidos, o que perfez uma taxa de retorno de 60,1%. Dos 
409 estudantes que responderam ao questionário, 64.3% eram do sexo feminino. Um total de 
226  ou  55.3%  de  respondentes  estava  na  faixa  de  21–35  anos  e  a  maioria  deles,  ou  seja, 
90.2%  eram  estudantes  de  tempo  integral.  A  maioria  dos  respondentes,  92.3%,  estava  no 
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primeiro, segundo ou terceiro ano da graduação, e 34.7% deles no curso de administração de 
empresas. Para os itens avaliação global do serviço de qualidade, nível de satisfação e visita 
futura, a maioria dos respondentes estabeleceu visões positivas na escala Likert. 
No que  concerne  às  análises foram feitos  testes de normalidade, análise fatorial, 
análise  fatorial  confirmatória,  análise  de  confiabilidade,  teste  de  validação,  análise  de 
regressão múltipla. 
Segundo  Firdaus (2005),  o  primeiro  passo para  conferir  confiabilidade  às análises 
multivariadas é o  teste  de  normalidade da  amostra,  pois  esta  é  uma  tendência  geral na 
literatura sobre estatística para representar de forma tão adequada, quanto possível os dados 
coletados  com  o  objetivo  de  reduzir  possíveis  hipóteses  não  realistas.  A  distribuição 
multivariada  normal  pode  servir  como  uma  distribuição  amostral  aproximada  para  muitas 
análises estatísticas, dentre elas a análise fatorial que foi muito utilizada em seu estudo, ou 
seja, desvios que estejam presentes nos testes de normalidade podem diminuir as correlações 
entre as variáveis. 
O autor utilizou como  método  a Distância de Mahalanobis (D²) como índice para  o 
controle  de  normalidade  da  amostra  de  dados  na  análise  multivariada.  Segundo  Hair  et  al. 
(2005)  este  tipo  de  análise  possibilita  a  detecção  de  medida  comum  de  centralidade 
multidimensional, além de ter propriedades estatísticas que viabilizam testes de significância. 
Firdaus (2005) afirma que existem dois métodos para a determinação de D². O método 
1 é bastante antiquado, uma vez que envolve a obtenção de D² para cada dimensão e é plotado 
em relação à distribuição do x² (chi-quadrado), conforme Figura 2. O método 2, mais recente, 
desenvolvido por Rencher em  2002  implica  em transformar a distância Mahalanobis da 
amostra  em  um  valor  β  (beta)  empírico,  conforme  o  Figura  3.  Em  ambos  os  métodos,  a 
distribuição não linear  indica  a  normalidade da distribuição  multivariada.  Em  ambos  os 
métodos utilizados os valores apresentados de R² (0,814 e 0,805, respectivamente) significam 
que os dados  têm  comportamento  praticamente  linear  e apresentam normalidade na  análise 
multivariada. 
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Figura 2 – Distribuição de D² pelo método 1 
Fonte: FIRDAUS, Abdullah. The development of HEdPERF: a new measuring instrumento f service quality for 
the higher education sector. International Journal of Consumer Studies, v.30, n.3, Nov. 2006. p. 569-581 
 
 
 
Figura 3 – Distribuição de D² pelo método 2 
Fonte: FIRDAUS, Abdullah. The development of HEdPERF: a new measuring instrumento f service quality for 
the higher education sector. International Journal of Consumer Studies, v.30, n.3, Nov. 2006. p. 569-581 
 
A Análise fatorial foi utilizada no estudo de Firdaus (2005) para identificar a estrutura 
dimensional da qualidade de serviços no setor do ensino superior. Um pressuposto crítico da 
utilização da  análise  fatorial  é  garantir que  a matriz  de  dados  tenha  correlações suficientes 
para  justificar  sua  utilização  (Hair  et  al.  2005).  O  primeiro  passo  realizado  foi  um  exame 
visual das correlações, identificando quais eram estatisticamente significativas. A análise da 
matriz de correlações revelou que praticamente todas as correlações foram significativas para 
P= 0,01, o que levou o autor a concluir que tinha uma excelente base para as análises fatoriais. 
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O próximo passo foi avaliar a significância global da matriz de correlação com o teste 
Bartlett  de  esfericidade,  que  é  um  teste  estatístico  para  verificar  a  presença  de  correlações 
entre as variáveis. Os resultados apresentados por este teste foram considerados significantes 
pois  x²  (45,  n=409)  =  13.052  (P  =  0,01)    demonstrou  uma  excelente  base  para  as  análises 
fatoriais. 
Finalizando,  Firdaus  (2005)  calculou  o  índice  Kaiser-Meyer-Olkin  (KMO)  para 
conferir  a  adequação  da  amostra  com  o  grau  de  correlação  entre  as  variáveis.  O  resultado 
encontrado  foi  de  um  índice  KMO  =  0,96  que  foi  considerado  adequado  para  as  análises 
fatoriais. 
Para se obter um melhor entendimento da estrutura das dimensões, todos os 45 itens 
da seção B do questionário original utilizado por Firdaus (2005) e que se encontra no Anexo 
B deste trabalho, foram submetidos a uma análise fatorial, utilizando-se o procedimento de 
análise  de  componentes  principais  e,  em  seguida  por  uma  rotação  VARIMAX,  que  é  um 
método de rotação fatorial ortogonal. Segundo Hair et al. (2005), neste método os fatores são 
extraídos de modo que seus eixos sejam mantidos em 90 graus. Cada fator é independente, ou 
ortogonal, em relação a todos os outros. A correlação entre os fatores é determinada como 0. 
O autor decidiu incluir uma variável em uma dimensão, baseada em uma carga fatorial maior 
que ± 0,3 e todas as dimensões, cujos autovalores foram superiores a 1,0 foram mantidas nas 
dimensões finais. O autor alerta que a escolha de cargas fatoriais maiores que ± 0,3 não foi 
baseada em nenhuma proposição matemática, mas a um melhor significado prático. 
A Tabela 1 mostra os resultados das análises fatoriais realizadas por Firdaus (2005) 
em termos de cada dimensão, as variáveis colocadas em relação a cada dimensão e a variação 
apresentada por cada fator. 
É importante ressaltar que, neste modelo original de Firdaus, os seis fatores não estão 
conforme  os  cinco  fatores  do  modelo  SERVQUAL,  os  quais  representam,  segundo 
Parasuraman, Zeithalm e Berry (1992), as dimensões genéricas da qualidade de serviços. 
Como já foi mencionado anteriormente, muitos estudos posteriores sobre a qualidade 
de  serviços  em  diversos  setores  desta  área  da  economia,  demonstraram  alguma  fragilidade 
nestas dimensões gerais (Cronin e Taylor, 1992, 1994, 2002; Teas, 1994). 
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Tabela 1 – Resultados da análise fatorial (Dimensões) 
 
Fonte: FIRDAUS, Abdullah. The development of HEdPERF: a new measuring instrumento f service quality for 
the higher education sector. International Journal of Consumer Studies. v.30, n.3, Nov.2006. p. 569-581 
 
Na Tabela 2 são demonstrados os resultados relativos à análise fatorial confirmatória 
realizada  para  verificar  a  unidemensionalidade  do  constructo  proposto  por  Firdaus  (2005). 
Nela se percebe que os resultados indicaram um ajuste aceitável para as seis dimensões do 
modelo. O ajuste global do modelo foi avaliado de diversas maneiras. Mais especificamente, 
o  ajuste  exato  de  um  modelo  se  dá,  quando  para    determinado  valor  de  P,  x²  é 
necessariamente acima de determinado valor (geralmente definido para P>0,05). Enquanto x² 
é sensível ao tamanho da amostra e tende a ser bastante significativo em grandes amostras, 
uma relação probabilística relativa  entre  um  x² e seus  graus  de  liberdade  foram utilizados. 
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Segundo  Eisen  et  al.  (1999:  APUD  FIRDAUS,  2005)  uma  relação  probabilística  relativa 
igual ou menor a 5 foi considerado um ajuste aceitável. 
 
Tabela 2 – Unidimensionalidade para os seis constructos da qualidade de serviços 
 
Fonte: FIRDAUS, Abdullah. The development of HEdPERF: a new measuring instrumento f service quality for 
the higher education sector. International Journal of Consumer Studies, v.30, n.3, Nov.2006. p. 569-581 
 
A  análise  de  confiabilidade  foi  realizada  após  o  estabelecimento  aceitável  da 
unidimensionalidade.  Firdaus  (2006)  afirma  que  mesmo  tendo  uma  escala  unidimensional 
perfeitamente  estabelecida,  esta  teria  pouca  ou  nenhuma  utilidade  prática  se  os  resultantes 
dos testes de confiabilidade apresentassem flutuações significativas, ou valores muito baixos, 
demonstrando um erro elevado e não produzindo resultados consistentes. 
Em seu estudo  Firdaus  (2005)  utilizou  como  estimativa  de  coerência  interna  de 
confiabilidade o  coeficiente Alfa  de Cronbach  para determinar  a confiabilidade das  seis 
dimensões  da  qualidade  de  serviço.  O  valor  referência  para  aceitar  a  hipótese  de 
confiabilidade dos dados foi um alfa de Cronbach igual ou superior a 0,7. Outro coeficiente 
utilizado foi a Split-half, também conhecido como Correlação de ordem de ranqueamento de 
Spearman-Brown. Estes valores estão referenciados e demonstrados na Tabela 3. 
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Tabela 3 – Confiabilidade das seis dimensões da qualidade de serviços 
 
Fonte: FIRDAUS, Abdullah. The development of HEdPERF: a new measuring instrumento f service quality for 
the higher education sector. International Journal of Consumer Studies, v.30, n.3, Nov. 2006. p. 569-581 
 
Após  estabelecer  a  unidimensionalidade  e  determinar  a  confiabilidade  da  amostra, 
Firdaus (2005) avaliou a validade do constructo proposto. O teste de validade é a medida, ou 
conjunto de medidas que representam de forma correta a conceptualização do estudo. Para 
efeito de validação das seis dimensões da qualidade de serviço, apresentadas no constructo 
proposto, foram realizados testes de validade fenomenológica, validade de conteúdo, validade 
convergente, validade discriminante e validade de critérios relacionados ou de correlação. 
O autor verificou que todas as seis dimensões estavam correlacionadas, devido ao alto 
índice de correlação entre as variáveis conforme pode ser verificado na tabela 4. 
 
Tabela 4 – Matriz de Correlação das seis dimensões da qualidade de serviços 
 
Fonte: FIRDAUS, Abdullah. The development of HEdPERF: a new measuring instrumento f service quality for 
the higher education sector. International Journal of Consumer Studies, v.30, n.3, Nov. 2006. p. 569-581 
 
As escalas foram testadas, utilizando-se o teste de diferença de x², a fim de realizar a 
validação discriminatória. Em  seus  testes, Firdaus  (2005)  realizou a  checagem  da validade 
discriminante para todas as seis dimensões da qualidade de serviço propostas no constructo, 
encontrando  significância  estatística  ao  nível  de  P=0,01,  o  que  indicou  que  todas  as  seis 
dimensões    eram  distintas  o  que  foi  considerado  um  forte  indicador  de  validade 
discriminante. 
O teste de validade de correlação também foi realizado para verificar a performance 
dos dados medidos em relação  a três critérios da qualidade, quais sejam nível da qualidade 
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de  serviços,  nível  de  satisfação  da  qualidade  e  nível  de  lealdade.  Na  tabela  5  abaixo  são 
demonstrados os resultados encontrados por Firdaus (2005) que considerou a correlação das 
seis dimensões da  qualidade do constructo, significantemente positiva, com  a qualidade de 
serviços, a satisfação da qualidade e a lealdade, o que levou o autor a concluir que o teste de 
validade de correlações ficou demonstrado e estabelecido. 
Firdaus (2005)  utilizou a análise de regressão múltipla para determinar o efeito das 
seis  dimensões  no  nível  de  satisfação  da  qualidade  de  serviço,  bem  como  avaliar  a 
importância relativa  demonstrada  por  estas dimensões,  analisando  o efeito do  tamanho,  no 
qual  o  modelo  de  regressão  considerou  os  índices  da  qualidade  de  serviço  como  variável 
dependente  e  as  dimensões  da  qualidade individuais  como variáveis  independentes. As 
análises de regressão múltipla foram, posteriormente, conduzidas para avaliar o quão bem as 
seis dimensões do constructo predizem a qualidade de serviço. A combinação linear das seis 
dimensões  do  constructo  apresentaram  relação  com  o  nível  da  qualidade  de  serviço, 
apresentando,  respectivamente R²  = 0,43,  R² ajustado  igual a  0,42, F(06,402)=50,3  para 
P=0,01.  o  coeficiente  de  correlação  múltipla  da  amostra  foi  de  0,66,  indicando,  segundo 
Firdaus (2005),  que 42,9%  da  variação  do nível  da qualidade  de  serviço  poderiam ser 
consideradas como uma combinação linear das seis dimensões propostas no constructo. 
Finalmente, com relação à importância relativa e afirmando que várias tentativas de 
examinar a influência de cada dimensão da qualidade de serviço, individualmente, são fatores 
determinantes da qualidade de serviço baseada na percepção do cliente,  Firdaus  (2005) 
realizou a análise de regressão múltipla para determinar qual a dimensão individual do 
constructo apresentava maior peso na análise realizada em seu estudo. 
A Tabela 5 mostra que, após a realização da análise, em que a escala Likert utilizada 
no  levantamento  de  dados  foi  considerada  a  variável  dependente,  a  dimensão  acesso 
apresentou,  para  um  R²  ajustado  igual  a  0,42  (P=0,01),  sozinha  uma  variação  do  nível  da 
qualidade de serviço de 15% (0,39² = 15%), enquanto as outras dimensões não apresentaram 
resultados significantes de variação na classificação geral. 
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Tabela 5 – Importância relativa das seis dimensões preditoras do nível da qualidade de serviço 
 
Fonte: FIRDAUS, Abdullah. The development of HEdPERF: a new measuring instrumento f service quality for 
the higher education sector. International Journal of Consumer Studies, v.30, n.3, Nov. 2006. p. 569-581 
 
Firdaus  (2005)  conclui  que  muitas  limitações  podem  ser  encontradas  em  seus 
levantamentos, dentre as quais que este estudo foi realizado, apenas, considerando um setor 
de prestação de serviço - o  ensino superior - o que pode configurar que  as dimensões 
levantadas  pelo  autor  sejam aplicáveis  somente  a  este  setor  de  serviços.  Outra  limitação 
citada por Firdaus (2005) refere-se à formulação das questões do questionário do HEdPERF, 
cuja construção se baseou em afirmações positivas. Normalmente é considerado como prática 
correta  redigir  itens  positivos  e  negativos,  mas  que  podem  gerar  erros  de  compreensão  no 
momento do preenchimento do questionário. 
Em estudo realizado, imediatamente após a proposição deste modelo, Firdaus (2006) 
publicou um estudo, no qual realizou um análise comparativa entre o modelo HEdPERF e o 
modelo SERVPERF. Mais especificamente, seu objetivo foi testar e comparar a eficácia de 
três instrumentos de medição da qualidade de serviço, quais sejam, HEdPER, SERVPERF e 
uma  escala  moderadora,  denominada  HEdPERF-SERVPERF,  no  setor  de  ensino  superior, 
para  determinar  qual  instrumento  teria  melhor  capacidade  e  superioridade  de  medição  em 
termos de unidimensionalidade, confiabilidade, validade e variação. 
O  procedimento  de  análise  de  dados  foi  idêntico  ao  realizado  em  sua  primeira 
pesquisa  e  a  população  considerada,  a  mesma  da  pesquisa  inicial.  Como  resultado  inicial 
principal  Firdaus  (2006)  propôs  uma  escala  modificada  do  HEdPERF  com  apenas  cinco 
dimensões da qualidade de serviço, considerando ser mais apropriado para a análise no setor 
da educação de nível superior. 
A proposição do modelo modificado do HEdPERF é demonstrado na Figura 4, onde 
são apresentados os passos assumidos por Firdaus (2006) para o seu desenvolvimento. 
Na  Tabela  6  são  apresentados  os  resultados  da  análise  fatorial,  realizada  coforme 
descrito anteriormente no modelo original. 
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Na Tabela 7 o autor apresenta os resultados das análises de unidimensionalidade,  em 
que  apresenta  a  nota  de  que  a  dimensão  Entendimento  é  descartada  por  apresentar  valor 
abaixo de 0,08 em RMSEA. 
Na  Tabela  8  Firdaus  (2006)  apresenta  os  resultados  do  teste  de  confiabilidade  da 
amostra para os três modelos propostos, nos quais, por apresentar um resultado para o Alfa de 
Cronbach, menor que 0,7, descarta, definitivamente, a dimensão Entendimento. 
Na  Tabela  9  são  apresentados  os  valores  encontrados  para  cada  modelo  após a 
realização da  análise  de  regressão  múltipla,  na  qual  da  mesma  forma  que  foi  realizado  no 
estudo  inicial, foram  analisados o  tamanho da  amostra  e a  importância  relativa  de cada 
dimensão no nível de satisfação da qualidade de serviço. 
Finalmente, na Tabela 10, são apresentados os resultados gerais comparativos entre as 
três escalas propostas em seu estudo. 
 
 
Figura 4 – Desenvolvimento e validação do modelo HEdPERF modificado 
Fonte:  FIRDAUS,  Abdullah.  Measuring  service  quality  in  higher  education:  HEdPERF  versus  SERVPERF. 
Marketing Intelligence & Planning, v.24, n.1, 2006. p. 31-47 
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Tabela 6 – Análise fatorial – resultantes dos testes 
 
Fonte:  FIRDAUS,  Abdullah.  Measuring  service  quality  in  higher  education:  HEdPERF  versus  SERVPERF. 
Marketing Intelligence & Planning, v.24, n.1, 2006. p. 31-47 
 
Tabela 7 – Análises de unidimensionalidade 
 
Fonte:  FIRDAUS,  Abdullah.  Measuring  service  quality  in  higher  education:  HEdPERF  versus  SERVPERF. 
Marketing Intelligence & Planning, v.24, n.1, 2006. p. 31-47 
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Tabela 8 – Análise de confiabilidade 
 
Fonte:  FIRDAUS,  Abdullah.  Measuring  service  quality  in  higher  education:  HEdPERF  versus  SERVPERF. 
Marketing Intelligence & Planning, v.24, n.1, 2006. p. 31-47 
 
Tabela 9 – Análise de regressão múltipla considerando o efeito do tamanho e a importância relativa de 
cada dimensão 
 
Fonte:  FIRDAUS,  Abdullah.  Measuring  service  quality  in  higher  education:  HEdPERF  versus  SERVPERF. 
Marketing Intelligence & Planning, v.24, n.1, 2006. p. 31-47 
 
Tabela 10 – Comparação entre as três escalas 
 
Fonte:  FIRDAUS,  Abdullah.  Measuring  service  quality  in  higher  education:  HEdPERF  versus  SERVPERF. 
Marketing Intelligence & Planning,. v.24, n.1, 2006. p. 31-47 
 
Como conclusão principal Firdaus (2006) afirma que seu estudo permite compreender 
como três instrumentos de medição da qualidade de serviço podem ser comparados entre si e 
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que, por ainda não haver estudos específicos realizandos, esta comparação em seu trabalho é a 
única contribuição  neste sentido  para  a  literatura de  Marketing  de  serviços. Os  estudos 
realizados  sugerem  que  a  escala  HEdPERF  é  a  mais  adequada  para  medir  a  qualidade  de 
serviços no setor do ensino superior,  tomando-se, porém,  o cuidado para não generalizar esta 
afirmação, antes da realização de pesquisas futuras que possam comprovar tal suposição. 
Contribuindo para melhor entendimento da trajetória evolutiva do modelo HEDPERF, 
apresenta-se no APÊNDICE 1, a síntese dos estudos ao longo do tempo. 
2.2.2  Servperf 
Cronin e Taylor (1992), investigaram a conceitualização e a mensuração da qualidade 
de serviços e a relação entre qualidade de serviços, satisfação dos clientes e suas intenções de 
compra. Na sua revisão  da  literatura, estes  autores  sugerem  que  a  operacionalização da 
qualidade de serviço utilizada então, confundia satisfação com atitude. Desta forma Cronin e 
Taylor (1992) testaram um método alternativo de operacionalização da qualidade de serviço 
percebido  e  a  significância  da  relação  entre  qualidade  de  serviço,  satisfação  dos  clientes  e 
intenção de compra. 
Os  autores  confessam  que    a  qualidade  não  deveria  ser  medida  de  acordo  com  o 
modelo proposto por Oliver (1980), mas sim como uma atitude do cliente nas dimensões da 
qualidade. Desta forma Cronin e Taylor afirmam, matematicamente, que: 
 
 
Onde: 
Q
i
 = Avaliação do serviço em relação à característica i 
D
i
 = Valores de percepção de desempenho para a característica i do serviço 
 
Os resultados encontrados sugeriram que a medida da qualidade do serviço baseada no 
desempenho  podia  ser  um  meio  mais  eficaz  de  se  medir  a  qualidade  do  serviço  e  que  a 
qualidade  do  serviço  era  um  antecedente  da  satisfação  do  cliente.  Além  disso,  os  autores 
afirmaram que a satisfação do cliente tem um efeito significativo na intenção de compra e que 
a  qualidade  de  serviço  tem  menos  efeito  na  intenção  de  compra  do  que  na  satisfação  do 
cliente. 
 
Q
i
 = D
i
 
(1) 
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Em sua  investigação, Cronin e  Taylor analisaram  quatro questões  específicas que 
correspondiam a três passos seguidos em sua metodologia de pesquisa: 
a)  Passo 1 – Exame da dimensionalidade do SERVQUAL; 
b)  Passo 2 – Comparação de uma medida alternativa da qualidade de serviços; 
c)  Passo 3 – Análise da relação entre qualidade de serviço, satisfação do cliente e 
intenção de compra. 
As questões ou pressupostos foram: 
1.  P1 – uma medida não ponderada baseada no desempenho de qualidade de serviço 
(SERVPERF não ponderado) é uma base mais apropriada para medir a qualidade 
de serviço que SERVQUAL, SERVQUAL ponderado, ou SERVPERF ponderado; 
2.  P2 – a satisfação do cliente é um antecedente da qualidade do serviço percebido; 
3.  P3 – a satisfação do cliente tem um impacto significativo na intenção de compra; 
4.  P4 – a qualidade do serviço percebido tem um impacto significativo na intenção de 
compra. 
Com estes pressupostos e com o desenvolvimento dos passos, Cronin e Taylor (1992) 
chegaram à conclusão de que as conceitualizações e medidas da qualidade dos serviços eram 
baseadas  num  paradigma  falho,  mostrando  que  a  qualidade  do  serviço  poderia  ser  medida 
como uma atitude. 
Afirmaram  também que  o desenvolvimento  de uma  escala  de medida  baseada no 
desempenho  apenas  (SERVPERF)  era  mais  eficiente  em  comparação  com  a  escala 
SERVQUAL desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), principalmente no fato 
de que a escala SERVPERF reduzia a necessidade de medidas da escala SERVQUAL que era 
de 44 para 22 itens. 
Esta nova leitura sobre a satisfação de clientes com base no desempenho, proposta por 
Cronin e Taylor (1992) deflagrou uma intensa discussão a respeito da validade das escalas 
utilizadas  para  mensurar  a  satisfação  da  qualidade  de  serviços,  que  se  desenvolveu 
principalmente a partir de 1992 até aproximadamente 2001 com o artigo de Brady e Cronin 
(2001) com uma aproximação hierárquica da concepção da qualidade do serviço percebido. 
Neste  trabalho  de  fundamentação,  mais  especificamente  para  compreender  o 
desenvolvimento do método SERVPERF, o exposto acima serve como base, sendo necessário 
avançar abaixo para  o item onde  foi desenvolvida a  revisão de literatura sobre  a escala 
SERVQUAL que dá melhores subsídios para o entendimento da proposição feita por Cronin e 
Taylor (1992). 
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2.2.3  Outros modelos de mensuração da qualidade 
Vários outros estudos voltados para a qualidade de serviços foram desenvolvidos por 
diversos outros autores. Neste trabalho, objetivando complementar a fundamentação teórica, 
será  desenvolvido  um  breve  relato  de  mais  três  modelos,  quais  sejam:  1)  Matriz  de 
Importância  e  Desempenho  (Martilla  e  James,  1977);  2)  Modelo  Kano  (Kano  et  al,  1984; 
Matzler  et  al,  1994,  1996,  1998;  Tontini,  1996,  2000;  Jane  e  Dominguez,  2003a,  2003b; 
Bhattacharyya e Rahman, 2004; Tontini e Silveira, 2005); e 3) SERVQUAL (Parasuraman, 
Zeithaml e Berry, 1985, 1988, 1991, 1994). 
2.2.3.1  Matriz de Importância e Desempenho 
A análise da importância e desempenho introduzida por Martilla e James (1977) dá aos 
empresários subsídios suficientes para avaliar quais os atributos de seus produtos, ou serviços 
apresentam  maiores  deficiências  e  que  devem  ser  melhorados  para  tornar  seus  produtos  e 
serviços mais competitivos no mercado em que as empresas atuam. 
A  Matriz  de  Importância  e  Desempenho  desenvolvida  por  Martilla  e  James  (1977) 
consiste  de  um gráfico  bi-dimensional  que  relaciona o  desempenho  medido  no  momento 
presente de um atributo com seu grau de importância atribuído pelo consumidor. Através de 
um questionário com escala de medição do tipo Likert, medem-se estas variáveis e ao plotar 
os  dados  levantados, a  matriz dá  uma clara  visualização, através  do posicionamento  dos 
atributos  nos  quadrantes  do  gráfico,  quais  atributos  devem  ser  melhorados,  ignorados, 
mantidos  ou  que  tenham  desempenho  acima  do  esperado.  Originalmente  utilizada  no 
departamento  de  serviços  de  uma  negociadora  de  automóveis,  a  técnica  foi  largamente 
difundida  em  vários  segmentos  de  serviços,  provavelmente  pela  facilidade  de  aplicação  e 
interpretação.  Exemplos  de  sua  utilização  são  dados  por  Cunningham  e  Gaeth  (1989)  em 
serviços de saúde; Nitse e Bush (1993) serviço odontológico; Ennew, Reed e Binks (1993) em 
serviços  bancários;  Martin  (1995)  numa  indústria  hoteleira;  Alberty  e  Mihalik  (1989)  em 
serviços de educação de adultos; Evans e Chon (1990) em política de turismo; e Hudson e 
Shephard (1998) em roteiros de turismo. (HUDSON, HUDSON e MILLER, 2004) 
A Matriz de Importância versus Desempenho é visualizada na Figura 5. 
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Figura 5 – Matriz importância x desempenho. 
Fonte:  TONTINI, Gerson:  SILVEIRA,  Amélia.    Identification  of  satisfaction  attributes  using  competitive 
analyses of the improvement gap. International Journal of Operations & Production Management, v.27, n.5, 
p.482-500, 2007. 
 
Os  atributos  que  medem  a  qualidade  de  serviços  é  que  vão  definir,  segundo  a 
literatura, a sistemática de avaliação da efetividade da prestação de serviços. É neste ponto 
que  se  iniciam  as  preocupações  com  relação  à  efetividade  e  confiabilidade  dos  dados 
levantados e analisados nos estudos que são desenvolvidos. 
2.2.3.2  Modelo Kano 
O  modelo  Kano  da  qualidade  pode  ser  considerado  o  mais  aplicado  nos  estudos  da 
qualidade atrativa e obrigatória (Kano, 1984; Matzler et al., 1996, 2002, 2004, 2006; Tontini, 
1996,  2000;  Tontini  e  Silveria 2005;  Jane  e Dominguez,  2003a,  2003b;  Bhattacharyya  e 
Rahman,  2004),  e  faz  distinção  entre  três  tipos  de  atributos  de  produtos  ou  serviços  que 
influenciam a satisfação do cliente. Tontini (1996) faz a seguinte descrição dos atributos: 
 
a) Atributos obrigatórios. Os atributos obrigatórios preenchem as funções básicas de 
um  produto.  Se  estes  atributos  não  estiverem  presentes  ou  seu  desempenho  é 
insuficiente,  os  clientes  ficarão  extremamente  insatisfeitos. Por  outro  lado,  se  estes 
atributos estiverem presentes ou são suficientes, eles não trazem satisfação. De fato, 
os clientes vêem  estes atributos como pré-requisitos. Por exemplo,  uma garantia de 
três anos para automóveis nos EUA é algo comum, e os clientes vêem isso como algo 
padrão  para  a  indústria.  Se  um  fabricante  de  carro  decidir  dar  apenas  um  ano  de 
garantia, nenhum cliente irá comprar este carro. Os atributos obrigatórios geralmente 
não  são  exigidos  explicitamente  pelos  clientes  quando  perguntados  sobre  o  que  é 
importante em um produto ou serviço. 
b)  Atributos  unidimensionais.  Quanto  a  estes  atributos,  a  satisfação  do  cliente  é 
proporcional  ao  nível  de  desempenho  quanto  maior  o  nível  de  desempenho,  maior 
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será a satisfação do cliente e vice-versa. Por exemplo, para uma determinada classe de 
automóvel, se o gasto de combustível por quilômetro rodado está abaixo de um certo 
nível,  quanto  menor  for  o  consumo,  tanto  maior  será  a  satisfação  do  cliente.  Se  o 
gasto de combustível por quilômetro rodado está acima deste  nível, o cliente ficará 
insatisfeito. Pode-se dizer que quanto menor for a quilometragem rodada por litro de 
combustível, tanto maior será a insatisfação do cliente referente a este atributo. Neste 
exemplo,  o nível  zero ,  ou neutro,  é a média da  indústria para  aquela classe  de 
automóvel. Geralmente atributos unidimensionais são exigidos  explicitamente pelos 
clientes. 
c) Atributos atrativos. Estes atributos são pontos chave para a satisfação do cliente. 
O  atendimento  destes  atributos  traz  uma  satisfação  mais  que  proporcional.  Porém, 
eles não trazem insatisfação se não forem atendidos. Por exemplo, se no final de um 
jantar  um  restaurante  dá  uma  lembrança  adicional  a  seus  clientes,  isso  certamente 
trará satisfação. Se  o presente não for  oferecido,  isso  não  trará  insatisfação  aos 
clientes. Atributos atrativos não são nem expressos explicitamente e nem esperados 
pelo cliente. 
 
A  Figura  6  ilustra  o  comportamento  dos  atributos  e  seu  resultado  na  satisfação  ou 
insatisfação dos consumidores. 
Além destes três tipos diferentes de atributos, podem-se identificar mais dois outros: 
atributos  neutros  e  reversos.  Atributos  neutros  são  aqueles,  cuja  presença  não  traz 
satisfação, nem  a sua ausência traz insatisfação. Exemplos de atributos neutros são aqueles 
que nunca ou apenas raramente são usados pelo cliente. Atributos reversos são aqueles cuja 
presença traz insatisfação (TONTINI, 1996). 
 
 
Figura 6 – Classificação dos atributos no modelo Kano 
Fonte: Adaptado  de MATZLER,  Kurt;  HINTERHUBER ,  Hans H.;  BAILOM, Franz;  SAUERWEIN,  Elmar. 
How to delight your customers. Journal of Product & Brand Management, v.5, n.2, p. 6-18, 1996. 
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Para uma melhor visualização e compreensão dos resultados obtidos pela análise dos 
atributos  do  Modelo  Kano,  Tontini  e  Silveira  (2005;  2007)  desenvolveram  uma  nova 
metodologia para plotagem dos atributos no gráfico. Ao invés de todos os atributos em um 
único gráfico, faz-se um gráfico para cada atributo. A principal vantagem deste novo método 
é  a  visualização  do  incremento  na  satisfação,  ou  insatisfação  dos  respondentes,  pela 
modificação no nível atual de satisfação. 
2.2.3.3  Servqual 
Como  precursor  destas  técnicas  pode-se  afirmar  que  o  estudo  desenvolvido  por 
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) deu o primeiro passo para o surgimento de um modelo 
específico para serviços com a identificação de dez dimensões utilizadas pelos clientes para 
estimar  a  qualidade  de  serviços:  tangíveis,  confiança,  responsividade,  comunicação, 
credibilidade, segurança, competência, cortesia, entender/conhecer o cliente e acesso. A partir 
destas dimensões  Parasuraman, Zeithaml  e  Berry  (1985)  geraram  97  itens  que  refletiam  as 
diferentes  abordagens  destas  dez  dimensões.  Cada  um  destes  itens  foi  formulado  de  dois 
modos, para coletar informações sobre percepções e expectativas dos serviços. 
Este estudo foi desenvolvido com 12 grupos de foco e clientes de quatro categorias de 
serviços (bancos, seguradoras, empresas de cartões de crédito e empresas de consertos) e seu 
objetivo  era  justamente  identificar  quais  atributos  eram  influenciadores  da  avaliação  da 
qualidade de serviços por parte dos clientes. 
O desenvolvimento de suas pesquisas se iniciou de forma que, tanto para os grupos de 
foco  como  para  os  executivos  das  empresas  escolhidas,  como  amostra  para  esta  pesquisa, 
fossem colhidas impressões sobre as seguintes questões: 
a)  O que os gerentes de empresas prestadoras de serviços percebem como sendo os 
atributos  chave  de  qualidade  de  serviço?  Quais  problemas  e  tarefas  estão 
envolvidas no provimento de alta qualidade de serviços? 
b)  O que os consumidores percebem como sendo os atributos chave da qualidade em 
serviços? 
c)  Existem discrepâncias entre as percepções dos consumidores e os profissionais de 
marketing de serviços? 
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d)  Poderiam  as  percepções  dos  consumidores  e  dos  profissionais  de  marketing  ser 
combinadas em um modelo geral que expressasse a qualidade de serviços do ponto 
de vista dos consumidores?(Parasuraman, Zeithaml, Berry; 1985, p.43) 
Das entrevistas com os executivos, segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a 
principal percepção retirada é que existe: 
 
“Uma quantidade de discrepâncias fundamentais ou diferenças existentes com relação 
às  percepções  dos  executivos  em  relação  à  qualidade  de  serviço  e  as  tarefas 
associadas  à  entrega  de serviço  aos  consumidores.  Estas  diferenças  podem  ser  as 
principais  barreiras  para  a  percepção  da  alta  qualidade  de  um  serviço  que  está  se 
tentando entregar aos consumidores” 
 
Dessa  forma  e  com  outras  constatações  realizadas  em  seu  estudo,  Parasuraman, 
Zeitahml  e  Berry  (1985)  elaboraram  um  quadro  esquemático  que  reflete  os  modelo da 
qualidade de serviços com a localização de suas respectivas lacunas (gaps) determinantes da 
percepção  da  qualidade  de  serviços,  mostrado  na  Figura  7  abaixo  a  partir  das  oito  lacunas 
encontradas em seus levantamentos. 
 
 
Figura 7 – Modelo de qualidade de serviço 
Fonte:  PARASURAMAN  A.;  ZEITHAML,  Valerie  A.;  BERRY,  Leonard  L.  A  conceptual  model  of  service 
quality and its implications for future research. Journal of Marketing, v.49, p. 41-50, Fall. 1985. 
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Por  meio  da  análise  destas  lacunas,  os  autores  propuseram  um  gráfico  esquemático 
que estabelecia as dimensões da qualidade de serviços percebidos. 
Em 1988, Parasuraman, Zeithaml e Berry, propuseram formalmente um modelo para 
medir a satisfação da qualidade através da teoria dos gaps. 
Neste  estudo,  os  autores  descrevem  o  desenvolvimento  de  um  instrumento  com  22 
itens distribuídos  em cinco dimensões  ou determinantes:  Confiabilidade, Responsividade, 
Segurança,  Empatia  e  Tangibilidade  ao  qual  chamaram  de  SERVQUAL,  conforme 
apresentado na Figura 8. 
 
 
Figura 8 – Dimensões da qualidade de serviços percebidos 
Fonte:  PARASURAMAN  A.;  ZEITHAML,  Valerie  A.;  BERRY,  Leonard  L.  A  conceptual  model  of  service 
quality and its implications for future research. Journal of Marketing, v.49, p. 41-50, Fall.1985. 
 
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) partiram do pressuposto de que para se medir a 
qualidade  de  serviços  é  necessário    analisar  dois  momentos  distintos:  a  expectativa  da 
qualidade  e  a  qualidade  percebida,  ou  seja,  antes  do  serviço  ser  prestado,  deve-se  levantar 
quais as expectativas existentes, quanto ao serviço que será prestado em momento futuro e a 
percepção da qualidade do serviço logo após este ser fornecido ou executado. 
Da proposição original com dez dimensões da qualidade conforme indicado na Figura 
8, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) definem as 5 dimensões como sendo: 
 
Dimensões da 
Qualidade de Serviços 
 
Acesso 
 
Comunicação 
 
Compreensão 
 
Cortesia 
 
Credibilidade 
 
Confiança 
 
Responsividade 
 
Segurança 
 
Tangibilidade 
 
Entender/Conhecer o 
consumidor

 

Comunicações 
Boca-a-boca 
Necessidades 
Pessoais 
Experiências 
Passadas 
Serviços 
Esperados 
Serviços 
Percebidos 
Qualidade de Serviços 
Percebidos 
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a)  Tangíveis: facilidades físicas, equipamentos e aparência pessoal; 
b)  Confiabilidade:  habilidade  de  executar  o  serviço  prometido  com  segurança  e 
precisão; 
c)  Responsividade: vontade de ajudar os clientes e executar prontamente o serviço; 
d)  Segurança: conhecimento e cortesia dos funcionários e sua habilidade de inspirar 
credibilidade e confidencialidade; 
e)  Empatia: cuidado e atenção individualizada que a empresa fornece aos clientes. 
 
Estas definições e separação se devem, basicamente, segundo os autores: 
 
“As duas dimensões  (segurança e empatia) contêm itens  representando as sete 
dimensões  originais  –  comunicação,  credibilidade,  segurança,  competência, 
cortesia, entender/conhecer os clientes e acesso – que não se apresentaram de forma 
distinta  após  os  dois  estágios  de  refinamento  da  escala.  Então,  enquanto  o 
SERVQUAL  tem  somente  cinco  dimensões distintas,  ele  captura  todas  as  10 
dimensões  originalmente  conceitualizadas”.  (PARASURAMAN,  ZEITHAML, 
BERRY; 1988, pp. 23-24) 
 
De acordo  com  Cronin  e Taylor  (1992; p.58), esquematicamente  o  SERVQUAL 
desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), apresenta-se de acordo com a Figura 
9. 
 
 
Figura 9 – Qualidade de serviço como cenceitualizado por Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988) 
Fonte: CRONIN JR, Joseph; TAYLOR, Steven A. Measuring service quality: A reexamination and extension. 
Journal of Marketing,v. 56, n. 3, Jul. 1992 
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Conforme Llosa, Chandon e Orsingher (1998), cada item representado na figura 9 é 
utilizado duas vezes: primeiro para determinar as expectativas dos clientes sobre as empresas 
em geral, com uma categoria de serviços sendo investigada e, depois medindo o desempenho 
percebido de uma empresa em particular. 
Ainda segundo estes autores essa avaliação é coletada usando uma escala Lickert de 
sete pontos e a qualidade de serviço é, então, a diferença entre as expectativas dos clientes e 
sua percepção do serviço efetuado (Teoria dos gaps ou lacunas). 
Parasuraman,  Zeithaml  e  Berry  (1988)  afirmaram  que  a  qualidade  de  serviço  é 
definida adotando-se a fórmula apresentada na Figura 10. 
 
 
Figura 10 – Fórmula para o cálculo do gap de qualidade de serviços segundo Parasuraman, Zeithalm e 
Berry (1988) 
Fonte: LLOSA, Sylvie; CHANDON, Jean-Luois; ORSINGHER, Chiara. An empirical study of SERVQUAL’s 
dimensionality. The Service Industries Journal, v. 18, n.3, Apr. 1998. 
 
De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), com esta formulação do cálculo 
dos gaps, o modelo SERVQUAL pode ser utilizado em empresas que tenham várias unidades 
espalhadas em diferentes localidades para medir o nível de serviço oferecido em cada loja, ou 
unidade da empresa, perguntando ao respondente se existe um desempenho melhor em uma 
das lojas, ou unidade da rede e definido, desta forma, qual a unidade de melhor performance. 
Para eles, também é possível mensurar o desempenho apresentado pela empresa com relação 
aos  seus  competidores,  utilizando  o  modelo  dos  gaps,  principalmente  no  que  tange  à 
importância relatada a cada atributo levantado. 
Desde  o início  da proposta  do  SERVQUAL, iniciou-se  uma intensa  controvérsia  a 
respeito de sua adequação e possibilidade de generalização para as diversas áreas do setor de 
serviços externos. Cronin e Taylor (1992) afirmaram que esta escala não poderia ser genérica 
e aplicada a todos os tipos de serviços, devendo ser adaptada a serviços específicos.  Llosa, 
Chandon e Orsingher (1998) também concluíram que as dimensões consideradas dependeriam 
do  tipo  de  serviço  avaliado  e  confirmaram  resultados  mais  consistentes  para  modelos 
baseados  somente  na  percepção  desempenho,  em  contraposição  aos  modelos  baseados  na 
Q 
=

 

Σ

 

(Pi – Ei) 
1 
22 
22 
i=1 
, onde: 
Q = qualidade do serviço 
Pi = Percepção do Atributo i 
Ei = Expectativa do Atributo i 
(2) 
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diferença entre expectativa e desempenho. Todos estes argumentos foram contestados pelos 
autores do Modelo Gap em trabalhos subseqüentes. 
De forma geral, a escala SERVQUAL é concisa e fácil de ser utilizada pelos gerentes 
das empresas e com sua aparição, começou a ser utilizada em larga escala no levantamento de 
dados dos mais variados tipos de serviços, conforme citado anteriormente, apesar das várias 
contestações sobre a sua aplicabilidade de forma generalizada em qualquer tipo de serviço. 
2.3  ESTUDOS SOBRE SATISFAÇÃO DE QUALIDADE NO ENSINO SUPERIOR 
Em  relação  aos atributos  de  satisfação,  a  literatura sugere  alguns  modelos  que os 
classificam e relacionam aos diversos tipos de serviços prestados.  O Modelo SERVQUAL, 
proposto  por  Parasuraman  et  al  (1988)  como  uma  ferramenta  para  análise  da  qualidade  de 
serviços,  identifica  cinco  determinantes  pelos  quais  o cliente  avalia  a  qualidade  de  um 
serviço: tangíveis, confiabilidade, segurança, empatia e rapidez. A qualidade é avaliada por 
meio da análise da diferença entre o desempenho esperado e o desempenho percebido pelo 
cliente em 22 itens de uma escala distribuídos nessas cinco categorias. 
Helena e Spers (2005), afirmam que tem crescido o interesse, no Brasil, pela busca do 
conhecimento dos  modelos de mensuração da satisfação dos consumidores, apontando uma 
tendência  de  maior  comprometimento  das  organizações  com  o  marketing.  Os  autores 
relacionam, ainda, alguns modelos de mensuração da satisfação, tais como: o paradigma de 
desconfirmação (Spreng  e  Olshavsky,  1993),  que  mede  a  expectativa  do  cliente  após a 
exposição do produto; a comparação das expectativas antes e depois da exposição do produto 
ou serviço  (Boulding et  al.1993); entrevistas  pessoais (Gardial  et al.  1994), que  buscam 
comparar  produtos  entre  si  ou  com  outras  pessoas  e  outras  experiências  de  consumo;  e  a 
escala de satisfação do consumidor de Oliver (Zuñiga e Urdan, 2000), que utiliza questionário 
e investigação empírica para mensurar a satisfação. 
Outra  técnica  relevante,  de  acordo  com  Hayes  (2001),  é  o  método  chamado  de 
Desenvolvimento das Dimensões da Qualidade. Esta técnica envolve as pessoas que fornecem 
o serviço e que  estejam  relacionadas  com  o processo empresarial. É  por  meio  de literatura 
especializada e declarações dos clientes, que os atributos são percebidos, resultando em uma 
lista de necessidades a serem satisfeitas pela empresa. 
Em  trabalhos  internacionais, a  relevância  dos  modelos  de mensuração  também  é 
constatada. Um exemplo, foi o estudo do departamento de pesquisa de uma universidade da 
Suíça,  em  2005,  que  procurou  desenvolver  uma  nova  metodologia  de  pesquisa  que 
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minimizasse  um  dos  maiores  problemas  da  pesquisa  qualitativa,  a  validade  dos  dados,  ou 
melhor,  quais  são  os  fatores  realmente  relevantes  que  mereçam  ser  medidos  e  analisados. 
Como a maioria das metodologias de pesquisa se baseia em questionar usuários após o uso de 
algum  serviço,  ou seja,  recorrer à  memória dos  clientes, este  estudo procurou  analisar a 
utilização de filmagens “video-based”, metodologia utilizada para coleta de dados em tempo 
real das percepções de qualidade em serviço por parte do cliente de transporte rodoviário. Os 
resultados  do  estudo  demonstraram  a  importância  de  se  empregar  métodos  observacionais 
como forma alternativa de coleta de dados para investigar o contexto e os aspectos do 
processo de prestação de serviço. 
Outra técnica de mensuração da satisfação foi utilizada por Carvalho e Leite (1999), 
que objetivaram com seu trabalho, testar, empiricamente, uma versão modificada da chamada 
conjetura PBZ. Segundo a hipótese formulada em termos agregados por Parasuraman-Berry-
Zeithaml, em qualidade de serviços deve existir uma associação inversa entre importância e 
tolerância, no sentido de que quanto maior a importância atribuída pelo cliente a determinada 
dimensão (agregada) da qualidade, mais estreita deve ser a faixa de tolerância correspondente. 
Os  dados  utilizados  foram  coletados  com  o  propósito  de  investigar  se  havia  diferenças 
significativas  entre  os  níveis  de  qualidade  dos  serviços  prestados  pelas  agências  postais 
(próprias)  da  Empresa  de  Correios  e  Telégrafos  (ECT)  e  pelas  agências  postais  franqueadas, 
conforme avaliação dos clientes de ambas as categorias de unidades de atendimento postal. A 
população a ser estudada foi definida como sendo a de clientes pessoas jurídicas das agências de 
correio e o método de  coleta  de  dados  primários  foi  o mail survey.  Foram  recebidas 540 
respostas.  O  instrumento  de  coleta  de  dados  primários  foi  um  questionário,  cuja  construção 
obedeceu às etapas metodologicamente recomendadas e, o levantamento de atributos genéricos 
de qualidade de serviços partiu da literatura revisada e entrevistas pessoais em profundidade (in 
depth  interviews),  com  executivos  da  ECT,  com  proprietários  de  agências  franqueadas 
(franchisees),  com  gerentes  de  agências  próprias  da  empresa,  com  empregados  da  ECT 
considerados especialistas em serviços de atendimento postal, e com clientes pessoa-jurídica dos 
serviços  de  correios, visando  investigar atributos  importantes para  os  usuários  dos  correios 
(pessoas  jurídicas),  e específicos  para  a situação brasileira. Os resultados  apontaram que  a 
avaliação da importância dos atributos está diretamente associada ao nível adequado do 
serviço: quanto mais importante o atributo, maior será o nível adequado correspondente. 
Dentre os autores que utilizaram a escala SERVQUAL em IES, nos últimos cinco 
anos, convém descrever o estudo de Marks (2000), que adotou atributos retirados da literatura 
acadêmica,  que  representavam  a  efetividade  docente,  agrupando-os  em  cinco  dimensões 
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principais, e analisou a correlação das dimensões com a avaliação positiva de qualidade da 
docência,  com  R
2
>0,5.  Engelland,  Workman  e  Singh  (2000)  empregou  uma  escala  de 
atributos  modificados,  baseado  na  escala  SERVQUAL,  em  IES  nos  Estados  Unidos  da 
América. Hennig-Thurau, Langer e  Hansen (2001) estudaram o  desenvolvimento  de  um 
modelo  baseado  no  relacionamento  dos  alunos  com  a  Universidade,  para  aumentar  a 
fidelização. Para tanto, agruparam 33 atributos, em 11 dimensões. Não utilizaram a teoria do 
gaps,  mas  o  valor  absoluto.  Duke  (2002)  agrupou  45  atributos  com  nove  dimensões,  para 
indicar quais atributos foram considerados necessários pelos egressos, de três cursos de uma 
IES.  Paswan  eYoung  (2002)  avaliaram  a  metodologia  de  ensino  dos  professores.  Não 
utilizaram a teoria  dos  gaps,  propondo modelo denominado  SIRS  (Student  Instructional 
Rating System). Agruparam cinco dimensões e realizaram análise de correlação. Davis, Misha 
e Auken (2002) utilizaram a teoria dos gaps da escala SERVQUAL, para avaliar o gap entre a 
grade de ensino oferecida pela IES e as exigências do mercado de trabalho. Não utilizaram a 
escala com seus 22 itens, nem as dimensões propostas no modelo original. Kotzé e Du Plessis 
(2003) propuseram um  novo modelo de interação e verificação  de qualidade em IES como 
resultado  final para  a  fidelização  do  aluno. Faranda  e  Clarke III  (2004)  identificaram  os 
atributos que influenciam, positivamente, a análise docente pelos alunos. Os atributos foram 
agrupados em  seis dimensões principais. Lagrosen  (2004) utilizou a  escala SERVQUAL 
modificada,  com  grupo  de  alunos  na  Áustria,  Suíça  e  Ucrânia.  Foram  utilizadas  onze 
dimensões  para  agrupar  os  atributos.  O’Neil  e  Palmer  (2004)  estudaram  a  Escala 
SERVQUAL original, com seus 22 itens, entretanto, com agrupamento dos atributos em três 
dimensões.  Utilizou  matriz  de  importância  versus  desempenho,  apenas  das  dimensões. 
Sahney, Banwet e Karunes (2004) realizaram um trabalho que integra a escala SERVQUAL e 
o  QFD  (Quality  Function  Deployment).  Os  atributos  foram  agrupados  em  oito  categorias. 
Emery e Tian (2002) utilizam o modelo Kano para classificar os atributos relacionados com a 
qualidade dos trabalhos escolares entregues aos professores, com base na teoria dos 4P’s do 
marketing.    Todos  estes  autores  tratam  do  tema  qualidade  de  serviços  e  de  satisfação  dos 
clientes, no ambiente do ensino superior. 
Para examinar a estrutura de relações causais entre satisfação, qualidade, valor e 
sacrifício  na  percepção  pelo  consumidor  em  serviços,  Peters  Filho  (2004)  utilizou  a 
modelagem  de  equações  estruturais.  O  modelo  cobriu  a  avaliação  e  percepção  que  os 
consumidores formaram  no ambiente de serviços, focado no desempenho (performance) do 
prestador  de  serviços  e  testando  a  estrutura  mais  adequada  de  mensuração  dos  construtos, 
mediante comparação entre cinco modelos extraídos da teoria de marketing. Este enfoque foi 
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traduzido  no  modelo  SERVQUAL  (PARASURAMAN,  ZEITHAML  e  BERRY,  1988).  A 
pesquisa  qualitativa  foi  realizada  junto  a  administradores  e  freqüentadores  de  restaurantes 
finos da cidade de São Paulo, (217 sujeitos). Como conclusão, ratificou-se que qualidade é 
essencial em marketing, em particular em marketing de serviços; e que se faz necessária uma 
filosofia  por  parte  da  administração,  voltada  para  a  capacitação  contínua  da  equipe, 
procurando perfis adequados para as  funções e lideranças que fomentem o aprendizado e a 
inovação. Foi possível notar que o valor tem cada vez maior peso na percepção do cliente a 
respeito do desempenho do prestador de serviço. 
De forma  geral, vários métodos  para mensuração  da satisfação são  aplicados por 
pesquisadores da área da educação. Dentre eles, é possível citar o estudo de Gonçalves Filho, 
Guerra e Moura (2003) que objetivaram mensurar a satisfação, qualidade, lealdade, valor e 
expectativa  em  Instituições  de  Ensino  Superior,  utilizando  um  estudo  do  modelo  ACSI 
(American  Customer  Satisfaction  Index),  por  meio de  Equações Estruturais.  O  ACSI  é 
utilizado  nacionalmente  nos  EUA,  para  conduzir  estudos  de  benchmarking  de  modo 
transversal múltiplo ao longo do tempo. A metodologia aplicada foi quantitativa, através de 
questionário estruturado, com 604 respondentes e aplicando equações estruturais. A amostra 
constou  dos  alunos  de  graduação  da  Faculdade  de  Administração  (FACE)  do  Centro 
Universitário FUMEC. Os autores optaram por realizar uma survey com utilização da internet, 
e dos 3.000 alunos obtiveram-se 604 respondentes.  O trabalho verificou o grande impacto da 
satisfação na  lealdade  nestas  instituições  e levou  a  observar  que  a  qualidade  percebida e  o 
valor são os construtos que têm maior impacto sobre a satisfação na amostra estudada.  Por 
outro lado, se a instituição de ensino objetiva satisfação ela deve investir na qualidade e no 
valor.  A  visão  somente  da  qualidade  com  desatrelamento  de  custos  como  componente  do 
valor  percebido  não  é  possível,  já  que  o  peso  do  valor  da  satisfação  é  significativo. 
(MONDINI, 2006). 
Além  disso,  segundo Mondini  (2007),  em  seu  estudo realizado  na  mensuração da 
qualidade  de  serviços  em  programa  de  pós-graduação  em  administração,  os  eventos 
causadores de maior satisfação foram o corpo docente, incluindo dedicação, empenho e 
preocupação com os alunos. Por outro lado, estes mesmos docentes também foram causadores 
dos eventos de insatisfação no momento em que se mostraram despreparados para ministrar as 
aulas, demonstrando falta de metodologia de ensino e de pesquisa. 
Também  para  mensurar  satisfação  em  ensino  superior,  Almeida  e  Nique  (2004) 
procuraram em seu trabalho propor e testar uma escala que medisse o encantamento do cliente 
na avaliação pós-consumo, em três IES, levando em conta as dimensões do constructo. Para 
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tanto,  foi  realizada,  primeiramente,  uma  pesquisa  de  natureza  exploratório/qualitativa, 
buscando  compreender  o  constructo  e  gerar  itens  para  a  construção  de  uma  escala  de 
mensuração. Os 20 pesquisados eram estudantes da graduação em administração de três IES 
gaúchas, cujos relatos se encaixaram na formulação teórica acerca do tema, de acordo com a 
percepção  do  pesquisador  sobre a  existência  de encantamento  nas  experiências  relatadas. 
Esses consumidores foram, então, convidados a participar das entrevistas em profundidade. 
Para  a  construção  da escala,  os  itens  de  mensuração  vieram  de  distintas  fontes.  Aqueles 
incumbidos da mensuração da surpresa positiva foram retirados da escala DES II (Differential 
Emotions Scale) de Izard (1977), cuja tradução reversa já tinha sido realizada no Brasil por 
Larán  (2003).  Os  itens  que  deveriam  mensurar  as  demais  dimensões  foram  adaptados, 
principalmente,  dos  estudos  de  Kumar  (1996),  Oliver  et  al.  (1997),  Rust  e  Oliver  (2000), 
Kumar et al. (2001) e Keiningham e Vavra (2001), com o respaldo das entrevistas em 
profundidade.  A  escala  a  ser  validada  possuía  23  itens  divididos  em  cinco  dimensões, 
contendo  os  seguintes  pontos:  aspectos  afetivos,  aspectos  cognitivos,  surpresa  positiva, 
propensão à recomendação e recompra e personalização. Como conclusão, percebeu-se que as 
variáveis de diferenciação de preço não se constituíam em uma dimensão do encantamento do 
cliente,  conforme  se  pressupunha,  tendo  como  base  a  fase  exploratório/qualitativa  deste 
estudo. A percepção de preço baixo ou preço justo só faz parte do encantamento do cliente, 
quando  esta  for  acompanhada  de  algum  outro  atributo  que  também  tenha  a  capacidade  de 
encantar.  A  existência  do  encantamento  pressupõe  que  a  experiência  tenha  outros 
componentes que possam efetivamente gerar afeto positivo e surpresa no consumidor. Deve-
se ter cuidado, quando se pretende utilizar o preço com a finalidade de encantar clientes. Essa 
constatação é  importante para as organizações perceberem que o encantamento deve dar-se 
com atributos  diferenciadores da companhia e não por estratégias facilmente imitáveis pela 
concorrência,  como  promoções  por  preço.  A  incapacidade  de  ser  copiada  é  uma  condição 
necessária para as empresas que buscam o verdadeiro encantamento do cliente (MONDINI, 
2006). 
A satisfação dos alunos de ensino superior foi analisada por Helena e Spers (2005) que 
apontaram  a  importância  e  a  oportunidade  nas  pesquisas  de  medição.  Os  autores  também 
avaliaram a evolução e compararam os diversos modelos utilizados e aplicados na realidade 
brasileira e alguns internacionais da satisfação de clientes internos. Uma análise de campo foi 
realizada para mensurar a qualidade e as condições desses serviços, por meio de entrevistas 
com  166  alunos  de  administração  de  um  centro  universitário  brasileiro.  A  metodologia 
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adotada foi a Survey, usando questionários fechados. Como conclusão deste estudo, algumas 
diferenças foram observadas nos métodos apresentados. 
Já,  com  o  intuito  de  desenvolver  uma  ferramenta  para  avaliação  e  melhora  de 
qualidade  geral  de  uma  IES,  Figueredo  (2005),  realizou  um  estudo  na  Associação 
Educacional do Vale do Itajaí Mirim (Assevim) na cidade de Brusque, SC, Brasil. Os dados 
foram coletados em questionário estruturado, com questões fechadas e em níveis e, analisados 
através da integração de dois modelos de análise de percepções de atributos de qualidade: o 
Modelo Kano e a Escala SERVQUAL. Segundo o autor, a integração dos dois modelos traz 
uma  análise  mais  precisa  da  percepção  dos  respondentes  com  relação  aos  atributos 
questionados,  justificando sua  união.  A  pesquisa  realizada  classifica-se  como  quantitativa 
descritiva exploratória, do tipo Survey  ou  levantamento,  tendo  como  principais ferramentas 
dois questionário estruturados fechados, para coleta de dados. Os questionários utilizados na 
pesquisa são do tipo Likert, em escala de nove  pontos.  O  primeiro,  do Modelo Kano, com 
escala  categórica,  e  o  segundo,  da  Escala  SERVQUAL,  com  escala  numérica,  onde  os 
entrevistados indicaram  o seu grau de concordância com  relação às afirmações contidas no 
questionário. Ambos foram aplicados na Assevim. Com base nos dados e resultados obtidos 
neste  estudo,  pôde-se  concluir  que  de  forma  genérica  a  qualidade  geral  da  IES  estudada, 
Assevim, é satisfatória. Esta afirmação foi corroborada pela análise que aponta que, dentre os 
22  atributos  analisados,  sete  foram  assinalados  significando  um  bom  desempenho  da  IES. 
Esta situação possibilita uma ação de marketing sobre os atributos classificados desta forma. 
Dos demais atributos, seis foram considerados insuficientes pelos respondentes, necessitando 
de uma ação de melhoria por parte da IES, com destaque para o atributo “sentir-se seguro com 
relação ao ensino recebido”, considerado crítico. Os atributos da Escala Servqual, analisados 
sob a  ótica  do Modelo  Kano,  proporcionam uma  visão  esclarecedora do  incremento  da 
satisfação ou insatisfação proporcionada pela mudança no desempenho do atributo, fazendo 
desta união uma ferramenta poderosa de avaliação para a IES. Verificou-se, também, que a 
análise conjunta dos dados obtidos através do Modelo Kano, da Escala Servqual e da Matriz 
Importância x Desempenho, não só  é  possível, como também  facilita  a visualização da 
percepção  dos  alunos  com  relação  aos  atributos,  direcionamento  de  forma  mais  correta,  as 
tomadas de decisão pelos gestores da IES. 
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3  MÉTODO E TÉCNICAS DE PESQUISA 
Neste capítulo são desenvolvidas as etapas para a estruturação completa da pesquisa 
que foi realizada, iniciando pelo delineamento da pesquisa, onde se define o tipo de pesquisa 
que  foi  realizada,  identificando  o  contexto,  a  população,  os instrumentos  de  pesquisa,  os 
métodos de análise e coleta de dados, o constructo de pesquisa, as hipóteses e as limitações 
encontradas. 
3.1  DELINEAMENTO DA PESQUISA 
O delineamento da pesquisa volta-se para estudo descritivo, com método quantitativo. 
O contexto do  estudo foram os Cursos Superiores de  Tecnologia da FACULDADE DE 
TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU. 
No campo da pesquisa descritiva, esta busca conhecer e interpretar a realidade, sem 
nela  interferir,  no  intuito  de  interpretá-la.  Existiu  o  interesse  de  descobrir  e  observar 
fenômenos, procurando interpretá-los de forma contundente e profunda, desejando conhecer a 
natureza  do  fenômeno,  sua  composição,  processos  que  o  constituem  ou  nele  se  realizam. 
Assim, a pesquisa descritiva permite uma melhor compreensão do comportamento de diversos 
fatores  e  elementos  que  influenciam  determinado  fenômeno  (OLIVEIRA,  2001).  Esta 
pesquisa também caracterizou-se por ser transversal, pois envolveu a coleta de informações de 
uma dada amostra de elementos de uma população, somente uma vez (MALHOTRA, 2001), e 
utilizou levantamento de dados primários, que foram coletados com o propósito de completar 
o projeto de pesquisa e se caracterizam por não terem sido coletados por outros anteriormente 
(HAIR et al, 2005). 
Segundo  Hair  et  al  (2005),  o  processo  de  pesquisa  visa  descrever  as  realidades  de 
ações e interações administrativas de um modo verdadeiro. O processo de pesquisa se inicia 
com uma pergunta, que coloca uma questão de interesse para o pesquisador se relacionar com 
determinado fato. Diante disso, ele elabora uma declaração formal de alguma suposição não-
comprovada, que tenta explicar certos fatos. Esta etapa é a elaboração das hipóteses, ou de 
pressupostos  que,  freqüentemente,  descrevem  alguns  eventos  sistemáticos,  que  podem  ser 
testados com o uso de dados. 
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Os planos de pesquisa descritiva em geral são estruturados e especificamente criados 
para medir as características descritas em uma questão de pesquisa. Os objetivos específicos, 
derivados  da  teoria,  servem  para  guiar  o  processo  e  fornecer  uma  lista  do  que  precisa  ser 
mensurado (HAIR et al, 2005). 
Como descrito em Hair et al (2005, p. 87), 
 
os estudos descritivos em geral envolvem algumas atividades, como criar dispositivos 
para coleta de dados, coletar dados, verificar erros, codificar dados e armazenar dados. 
A coleta de dados pode envolver algum tipo de processo de entrevista estruturada. Um 
questionário contendo itens específicos, que pedem que os  entrevistados selecionem 
algo em  um  número fixo  de  opções é  usado  com freqüência.  Diferente  dos estudos 
exploratórios, os estudos descritivos, com freqüência, são confirmatórios. Em outras 
palavras, são usados para testar hipóteses. 
 
Em suma, este modelo de pesquisa científica foi considerado o mais adequado para ser 
utilizado neste estudo,  pois  foram coletados  dados  primários,  de forma  quantitativa,  com  o 
intuito de identificar os atributos de percepção da qualidade do ensino superior, sob a ótica 
dos  alunos  na  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU,  além  de 
relacionar estes atributos entre cada curso superior existente, nesta instituição, e investigando 
sua interdependência.. 
3.2  POPULAÇÃO 
A população envolveu os alunos dos seis cursos superiores de tecnologia ministrados na 
FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC-BLUMENAU, quais sejam: 
−  Superior de Tecnologia em Processos Industriais – Eletromecânica; 
−  Superior de Tecnologia em Fabricação Mecânica; 
−  Superior de Tecnologia em Automação Industrial; 
−  Superior de Tecnologia em Gestão Ambiental; 
−  Superior de Tecnologia em Produção do Vestuário; e 
−  Superior de Tecnologia em Produção Têxtil. 
Segundo Hair et al (2005, p. 239), “a população alvo é o grupo completo de objetos ou 
elementos  relevantes  para  o  projeto  de  pesquisa.  São  relevantes,  porque  possuem  as 
informações que a pesquisa se propõe a coletar”. 
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Já para Richardson (1989, p. 103): 
 
 “Em  termos  estatísticos,  uma  população  pode  ser  o  conjunto  de  indivíduos  que 
trabalham  em  um  mesmo  lugar,  os  alunos  matriculados  em  uma  mesma 
universidade,  toda  a  produção  de  refrigeradores  de  uma  fábrica  ou  todos  os 
cachorros de determinada raça em certo setor de uma cidade, etc.” 
 
A pesquisa é transversal e foi realizada em 2007. Para tanto, os alunos regularmente 
matriculados no segundo semestre deste ano constituem-se nos sujeitos sociais da pesquisa. O 
estudo foi censitário. Envolveu todos os alunos com esta característica, que se traduziram em 
271 sujeitos sociais.
 
3.3  INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS 
O instrumento de coleta de dados é composto por três partes distintas específicas de 
coleta  de  dados,  sendo  a  primeira  com  a  caracterização  do  pesquisado,  a  segunda  com  as 
perguntas relativas ao modelo aplicado por Firdaus (2006) no desenvolvimento do HEdPERF, 
com  as  adaptações  necessárias  para  sua  aplicabilidade  adequada  à  realidade  local  da 
FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU  e,  na  terceira  parte,  as 
questões  relativas  ao  modelo  proposto  por  Cronin  e  Taylor  (1992)  na  apresentação  do 
SERVPERF,  também  com  as  adaptações  necessárias  à  realidade  local  e  aos  estudos 
desenvolvidos anteriormente. 
A primeira seção constitui-se na  caracterização dos alunos respondentes com sua 
identificação  optativa na  pergunta  primeira por  meio de  seu número  de matrícula  que o 
vincula à instituição. Na pergunta dois é caracterizado o gênero do estudante, enquanto que na 
pergunta três é identificado se este estudante já possui outra graduação e, em caso positivo, 
qual. 
Na pergunta quatro é identificada a faixa etária a que pertence o aluno pesquisado e, 
em seguida, na pergunta cinco, é identificado o estado civil do respondente. As perguntas seis 
e  sete  identificam  qual  o  curso  em  que  o  estudante  está  matriculado,  e  qual  semestre  está 
cursando  e,  para  complementar,  na  pergunta  sete  faz-se  o  questionamento  para  saber  qual 
nível de instrução o aluno pretende atingir. 
As  perguntas  nove,  10  e  11  referem-se,  respectivamente  à  renda  pessoal,  renda 
familiar  e  se  o  estudante  recebe  algum  tipo  de  auxílio  financeiro  para  freqüentar  o  curso 
superior escolhido. 
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Nas perguntas 13 e 14 procura-se identificar a freqüência de utilização, por parte do 
respondente, das instalações da biblioteca e do estacionamento e, para conluir esta primeira 
seção, identifica-se a função profissional do respondente. 
Na Seção 2 são apresentadas 41 questões relativas à importância declarada relativa às 
cinco dimensões da  qualidade  de  serviços  que  estão  sendo  medidas,  segundo  o  modelo 
HEdPERF desenvolvido por Firdaus (2006), com as adaptações necessárias. Estas dimensões 
são definidas da seguinte forma: 
a)  Reputação  (Instituição),  onde  são  levantados  aspectos  relativos  à  imagem  da 
instituição,  aos  equipamentos  utilizados  nas  aulas,  aos  recursos  acadêmicos 
oferecidos, à qualidade dos programas, à adequação das áreas de convivência, aos 
tamanhos  das  salas  de  aula  utilizadas  para  o  desenvolvimento  das  atividades,  à 
localização  da  instituição,  ao  conceito  percebido  dos  programas  oferecidos  pela 
instituição, à empregabilidade ou laboralidade dos cursos de graduação ofertados e 
à adequação dos serviços de saúde existentes na instituição; 
b)  Acesso,  onde  são  levantados  aspectos  relativos  ao  tratamento  igualitário  e 
respeitoso pelos colaboradores da instituição, à liberdade, à confidencialidade das 
informações  expostas  pelo  estudante,  à  facilidade  de  contato  com  o  pessoal 
administrativo,  aos  serviços  de  apoio  pedagógico  e  psicológico,  ao  apoio  às 
atividades relativas à formação e manutenção de centros acadêmicos e diretórios 
de estudantes,  à importância do  feed-back do  desempenho dos estudantes  e à 
padronização no fornecimento de serviços; 
c)  Aspectos Acadêmicos, nestes  são  levantados  aspectos relativos ao conhecimento 
dos  professores  na  resposta  a  questionamentos,  à  cortesia  e  atenção  dos 
professores, à  disponibilidade dos professores,  ao interesse  dos professores na 
resolução  de  problemas  e  dificuldades,  à  atitude  pró-ativa  com  relação  aos 
estudantes, à didática apresentada pelos professores, ao feed-back com relação ao 
desempenho do aluno durante o semestre e à formação e experiência profissional 
dos professores; 
d)  Conteúdos Programáticos, nestes são levantados aspectos relativos à variedade de 
programas e cursos oferecidos pela instituição e à flexibilidade e estruturação dos 
planos de ensino dos cursos ofertados; 
e)  Aspectos Não-Acadêmicos, aqui são levantados aspectos relativos ao interesse do 
pessoal administrativo em resolver os problemas apresentados pelos alunos, à 
individualidade  no  atendimento,  à  agilidade  na  resolução  de  problemas  e 
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questionamentos  pelo  pessoal  administrativo,  à  disponibilidade  do  pessoal 
administrativo, à manutenção dos registros escolares, ao cumprimento dos prazos 
para  a  resolução  de  problemas,  à  conveniência  do  horário  de  funcionamento  da 
secretaria,  à  atitude  demonstrada  pelo  pessoal  administrativo  em  relação  aos 
estudantes,  à  comunicabilidade  do  pessoal  administrativo,  ao  conhecimento  dos 
procedimentos e padrões do pessoal administrativo, à segurança e confiabilidade 
nas negociações por parte da instituição e aos prazos ofertados pela instituição no 
fornecimento de serviços. 
Do modelo original desenvolvido por Firdaus (2006), fez-se a separação e adequação 
do  questionário,  a  fim  de  apresentar  de  forma  lógica  e  coerente  as  cinco  dimensões  mais 
características encontradas pelo autor no modelo original proposto em 2006, e que apresentam 
validade na análise realizada, inicialmente, pelo autor. 
Na terceira parte foram 22 questões de atendimento das expectativas dos alunos com 
relação  aos  serviços  prestados  pela  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC-
BLUMENAU  relativas  às  cinco  dimensões  da  qualidade  de  serviços,  medidas  segundo  o 
modelo  SERVPERF  desenvolvido  por  Cronin  e  Taylor  (1992),  com  as  adaptações 
necessárias. Estas dimensões são definidas da seguinte forma: 
a)  Confiabilidade, na qual  são levantados aspectos relativos  ao cumprimento das 
promessas realizadas  pela instituição,  ao  interesse na  resolução  dos problemas 
levantados pelos alunos, à execução correta dos serviços na  primeira vez,  ao 
cumprimento  dos  prazos  por  parte  dos  professores  na  correção  de  provas  e 
trabalhos, e à informação dos prazos em que as solicitações serão executadas; 
b)  Responsividade,  em  que  são  levantados  aspectos    relativos  à  presteza  dos 
funcionários da instituição, à disposição dos professores em ajudar os acadêmicos 
e à disponibilidade dos professores no atendimento das solicitações dos alunos; 
c)  Segurança,  na  qual  são  levantados  aspectos  relativos  à  confiabilidade  do 
comportamento  dos  professores,  à  confiabilidade  em  estudar  na  instituição, à 
educação  e  gentileza  dos  professores  e  funcionários  da  instituição,  e  ao 
conhecimento técnico dos professores com relação à disciplina ministrada; 
d)  Empatia, pela  qual são  levantados aspectos  relativos à  atenção individualizada 
dispensada pelos professores aos alunos, à  atenção  individualizada dispensada 
pelos  funcionários  aos alunos,  à  seriedade  dispensada  no  encaminhamento  dos 
problemas  apresentados  pelos  alunos  e  à  compreensão  dos  professores  às 
necessidades específicas dos alunos; 
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e)  Tangíveis, nos quais são levantados aspectos relativos à adequação e condições de 
funcionamento dos equipamentos instalados nas salas de aula, ao apelo visual das 
instalações  da  instituição  no  que  tange  ao  conforto  no  uso,  à  apresentação  dos 
professores e funcionários, à apresentação dos materiais utilizados na comunicação 
institucional, à quantidade de bibliografia disponível na biblioteca e ao horário de 
atendimento da instituição. 
O instrumento de pesquisa com as perguntas agrupadas por dimensão e separadas por 
seção, de acordo com o modelo que está sendo analisado, é apresentado no Apêndice A, deste 
trabalho. 
No Quadro 1 apresenta-se o constructo do instrumento de pesquisa para verificação e 
validação dos objetivos específicos definidos no estudo. 
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OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
DA PESQUISA 
TERMOS OU VARIÁVEIS 
ITENS DO 
INSTRUMENTO 
DE COLETA DE 
DADOS 
Caracterizar os alunos dos 
cursos superiores de tecnologia 
da FACULDADE DE 
TECNOLOGIA SENAI/SC – 
BLUMENAU quanto à 
distribuição por curso, gênero, 
faixa etária, função profissional 
exercida, renda pessoal e renda 
familiar, estado civil e maior 
titulação pretendida. 
-  Número de matrícula (opcional); 
-  Gênero do aluno; 
-  Existência de formação superior anterior; 
-  Faixa etária; 
-  Curso que freqüenta; 
-  Estado civil; 
-  Semestre em que estava matriculado; 
-  Maior titulação pretendida; 
-  Renda pessoal e familiar; 
-  Recebimento de auxílio financeiro e, se sim, de 
quanto; 
-  Freqüência de utilização da biblioteca e 
estacionamento; 
-  Função profissional exercida 
1 a 11 e 15. 
 
Identificar o desempenho dos 
atributos de qualidade de 
serviço dos cursos superiores 
de tecnologia presentes na 
instituição, indicados pelos 
alunos, segundo os modelos 
HEdPERF e SERVPERF. 
-  Atributos da qualidade segundo o HEdPERF: 
o  Reputação; 
o  Acesso; 
o  Aspectos Acadêmicos 
o  Conteúdos Programáticos; e 
o  Aspectos Não-Acadêmicos; 
-  Atributos da qualidade segundo o SERVPERF: 
o  Confiabilidade; 
o  Responsividade; 
o  Segurança; 
o  Empatia; 
o  Tangíveis. 
 
H1 a H10; 
H11 a H18; 
H19 a H27; 
H28 e H29; 
H30 a H41; 
 
 
S1 a S5; 
S6, S7 e S8; 
S9 a S12; 
S13 a S16; 
S17 a S22. 
Verificar o desempenho dos 
atributos de qualidade 
indicados em relação aos dois 
modelos utilizados na pesquisa, 
comparando seus resultados, 
correlacionando os atributos e 
investigando suas 
interdependências; 
-  Comparação entre os atributos da qualidade com 
melhor e pior desempenhos, segundo o HEdPERF 
e o SERVPERF 
H1, H10, H12, 
H16, H23, H25, 
H28, H29, H35 e 
H36; 
S4 a S7, S9, S10, 
S13, S14, S19 e 
S21. 
Relacionar as características 
dos alunos e o desempenho dos 
atributos identificados nos 
cursos superiores de tecnologia 
estudados. 
-  Caracterização dos alunos matriculados; Atributos 
da qualidade com melhor e pior desempenhos, 
segundo o HEdPERF e o SERVPERF. 
1 a 11 e 15; 
H1, H10, H12, 
H16, H23, H25, 
H28, H29, H35 e 
H36; 
S4 a S7, S9, S10, 
S13, S14, S19 e 
S21. 
Quadro 1 – Validade do constructo de pesquisa em relação ao instrumento de coleta de dados 
Fonte: o autor 
 
3.4  PROCEDIMENTOS DE COLETA E ANÁLISE DE DADOS 
Os dados foram coletados por meio de questionário estruturado, não disfarçado, com 
questões  predominantemente  fechadas,  no  qual  se  adotou  a  técnica  de  escalograma,  sendo 




[image: alt]82 
mais  especificamente,  a  escala  do  tipo  Likert,  visando  permitir  certa  liberdade  aos 
respondentes. O escalonamento utilizado permitiu ao respondente optar por uma escala entre 
1 e 7, sendo ainda permitida uma opção de resposta do tipo 0. A escala utilizada e o nível 
correspondente são apresentadas no Quadro 2. 
 
Escala  Nível 
1  Discordo Totalmente 
2  Discordo Muito 
3  Discordo 
4  Neutro 
5  Concordo 
6  Concordo Muito 
7  Concordo Totalmente 
0  Não sei Avaliar 
Quadro 2 – Equivalência entre os termos da escala e os níveis considerados na pesquisa 
Fonte: o autor 
 
Aos  escores  da  Escala  Likert, segundo  Richardson  (1989),  não  se  pode  dar  um 
significado absoluto,  por serem  estes  escores  relativos  ao  grupo  para  o  qual  se  construiu  a 
escala. Este escalonamento, portanto, refere-se apenas a este grupo que foi estudado. 
Nesta escala, ainda segundo o autor, os indivíduos pesquisados marcam cada item em 
uma das categorias oferecidas, indo desde “discordo totalmente” até “concordo totalmente”, 
sempre  levando  em  consideração  proposições  positivas.  Se  as  afirmações  são  de  cunho 
negativo, o escalonamento se inverte. 
O instrumento de pesquisa utilizado constituiu-se de um questionário que foi aplicado 
em  dois  momentos  distintos.  O  primeiro  momento  constituiu-se  de  um  pré-teste  no  qual  o 
instrumento de pesquisa foi  aplicado  a  alunos escolhidos aleatoriamente dentro dos demais 
cursos superiores da instituição, isto é, em cursos semelhantes aos aqui estudados. De acordo 
com  Rossi  e  Slongo  (1998),  o  pré-teste  tem  como  finalidade  descobrir  se  os  futuros 
respondentes entenderão o questionário e responderão adequadamente às questões propostas. 
Este  tipo  de  procedimento  busca  “avaliar  possíveis  vieses  decorrentes  de  compreensão  das 
questões,  seqüenciamento,  uso  de  escalas,  necessidades  de  abertura  ou  fechamento  de 
questões, efeito halo, efeito de respostas positivas, entre outros aspectos” (CONSÓRCIO FIA-
USP/FAURGS, 2003, p. 79). 
A coleta dos dados foi realizada no início do segundo semestre letivo do ano de 2007 e 
ocorreu no período de 23 de julho a 04 de agosto. 
Foram pesquisados todos os alunos regularmente matriculados, e presentes no dia da 
aplicação  da  pesquisa,  nos  seis  cursos  superiores  de  tecnologia  da  FACULDADE  DE 
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TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU,  perfazendo  um  total  de  272  respondentes  dos 
320 alunos  aptos a responder o  instrumento de pesquisa. Estes alunos estão distribuídos da 
forma como consta na Tabela 11. 
 
Tabela 11 – Número de alunos por curso e semestre regularmente matriculados 
CURSO  SITUAÇÃO  2° S  3° S  4° S  5° S  6° S  TOTAL
 

Matriculados  25  -  -  -  -  25 
1 
CURSO SUPERIOR DE 
TECNOLOGIA EM AUTOMAÇÃO 
INDUSTRIAL 
Respondentes  21  -  -  -  -  21 
Matriculados  23  -  31  3  16  73 
2 
CURSO SUPERIOR DE 
TECNOLOGIA EM FABRICAÇÃO 
MECANICA 
Respondentes  18  -  24  3  13  58 
Matriculados  16  -  17  -  20  53 
3 
CURSO SUPERIOR DE 
TECNOLOGIA EM PROCESSOS 
INDUSTRIAIS – 
ELETROMECÂNICA 
Respondentes  13  -  12  -  13  38 
Matriculados  35  1  22  -  26  84 
4 
CURSO SUPERIOR DE 
TECNOLOGIA EM PRODUÇÃO DE 
VESTUARIO 
Respondentes  30  1  17  -  22  70 
Matriculados  24  -  14  -  20  58 
5 
CURSO SUPERIOR DE 
TECNOLOGIA EM PRODUÇÃO 
TEXTIL 
Respondentes  18  -  11  -  17  46 
Matriculados  22    18  -  -  40 
6 
CURSO SUPERIOR DE 
TECNOLOGIA EM GESTÃO 
AMBIENTAL 
Respondentes  21    17  -  -  38 
Matriculados  145  1  102  3  82  333 
7  TOTAL GERAL 
Respondentes  121  1  81  3  65  271 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Os dados  coletados  com os  questionários  foram  alimentados no software  LHStat 
(LOESCH, HOELTGEBAUM,  2005). No  processo de  análise dos dados,  primeiramente, 
foram  realizadas  análises  descritivas  básicas  (proporção  de  respostas)  de  cada  variável, 
possibilitando-se chegar às primeiras conclusões. Em um segundo momento, foram utilizadas 
técnicas de análises multivariadas que, segundo Loesch e Hoeltgebaum (2005, p. 1), “é um 
conjunto de técnicas estatísticas para análise de dados envolvendo mais de duas variáveis em 
uma amostra de observações”. 
Para escolher as análises multivariadas foram adotados alguns critérios. A Figura 11 
resume os caminhos seguidos na análise multivariada de dados quantitativos. 
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Figura 11 – Caminhos a seguir na escolha das análises multivariadas de dados quantitativos 
Fonte: adaptado de Hair et al (2005) por Loesch (2006) 
 
Tomando  por  base  a  Figura  11  e  os  dados  coletados,  as  análises  multivariadas 
utilizadas foram, basicamente: 
Análise de Correspondências, que 
 
fornece uma representação multivariada de interdependência para dados categóricos, 
não possíveis através de outros métodos. Facilita a redução da dimensionalidade das 
variáveis categóricas  dos objetos para um  conjunto de atributos  e o mapeamento 
perceptual de objetos relativo a estes atributos (LOESCH, HOELTGEBAUM, 2005, 
p. 6); 
 
Análise de Agrupamento (ou de Clusters), que 
é  uma  técnica  analítica  que  desenvolve  subgrupos  significantes  de  objetos  de 
observações ou de variáveis. O resultado é expresso num dendrograma, uma árvore 
classificatória para  diversos  níveis  de  agrupamento,  que  permite visualizar  desde 
grupos  mais  gerais,  em  pequeno  número,  até  subdivisões  em  subgrupos  mais 
específicos (LOESCH, HOELTGEBAUM, 2005, p. 9); 
Análise Fatorial, que é 
uma abordagem  estatística  que pode  ser usada  para  analisar inter-relações  entre um 
grande número de variáveis quantitativas e para explicar estas variáveis em termos de 
fatores comuns e não diretamente perceptíveis nos dados, os quais refletem resultados 
destes fatores comuns subjacentes (LOESCH, HOELTGEBAUM, 2005, p. 7); 
 
 
Há variáveis dependentes?
 

Mais de uma 
Quantitativas  Categóricas 
•

Análise de agrupamentos 
•Análise fatorial 
•Componentes principais 
•

Análise de agrupamentos 
•Análise de 
correspondências
 
•
 Mapeamento perceptual 
As variáveis independentes são

 

Quantitativas  Categóricas 
•

Regressão 
Múltipla
 
Quantitativa  Categórica 
•

Regr. Múltipla com 
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A variável dependente é 
Existe uma 
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R
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•

Análise conjunta 
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•Análise Canônica 
•LISREL 
As variáveis são

 

Não há 
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Análise Discriminante, que é 
útil em  situações nas  quais a  amostra total  pode  ser  dividida  em  grupos,  de  acordo 
com  as  modalidades.  Os  objetivos  primários  desta  técnica  são:  (i)  compreender 
diferenças entre  grupos  e (ii) dada  uma  nova observação formada  por  um certo 
número de medidas de um conjunto de variáveis numéricas multivariadas, predizer a 
qual  grupo  uma  nova  observação  mais  provavelmente  pertence  (LOESCH, 
HOELTGEBAUM, 2005, p. 4). 
 
Análise de Componentes Principais, que é 
Uma  técnica  multivariada  para  análise  de  variáveis  quantitativas,  normalmente  em 
grande número. As observações constituem uma nuvem de pontos situada num espaço 
de alta dimensionalidade, impossível de ser diretamente vista. Porém, em muitas 
situações, esta nuvem não é totalmente aleatória, mas possui direções de espalhamento 
acentuadas. Por determinar estas direções principais, duas ou três, normalmente, pode-
se  obter  um  mapa  fatorial  de  projeções  da  nuvem  de  pontos  sobre  os  planos 
determinados por estas direções principais, que fornece uma idéia do comportamento 
da nuvem de pontos (LOESCH, HOELTGEBAUM, 2005, p. 5). 
 
Em  resumo,  foram  diversas  as  técnicas  de  análise  multivariada,  que  permitiram 
realizar a melhor análise possível dos dados coletados. 
Para  um  melhor  entendimento  e  norteamento  do  trabalho  realizado,  foram 
consideradas quatro hipóteses relativas a cada um  dos objetivos  específicos, que são as 
seguintes: 
a)  Caracterização dos alunos: 
o  H
0
 – não há normalidade na distribuição; 
o  H
1 
–  há  normalidade  na  distribuição  da  amostra  e  aleatoriedade  nas 
respostas com nível de significância < 0,001; 
b)  Desempenho dos atributos da qualidade nos modelos HEdPERF e SERVPERF: 
o  H
0
 – o desempenho dos atributos da qualidade é inferior a 4; 
o  H
1
 – o desempenho dos atributos é positivo não apresentando resultadors 
médios, por atributo, superiores a 4; 
c)  Comparação, correlação e interdependência entre o desempenho dos atributos nos 
dois modelos: 
o  H
0
 – os modelos não se correlacionam plenamente; 
o  H
1
 – os modelos se correlacionam plenamente entre os cinco atributos; 
d)  Relação  entre  as  características  dos  alunos  e  o  desempenho  dos  atributos  da 
qualidade indentificados nos cursos superiores: 
o  H
0
 – não existe relação, correlação e interdependência; 
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o  H
1
 – existe relação, correlação e  interdependência entre  as  características 
dos alunos e os atributos de qualidade identificados no estudo. 
Após a aplicação da pesquisa e utilizando-se como parâmetro métrico para validar os 
dados  levantados,  mediu-se  a  confiabilidade  das  variáveis  via  LHStat.  Segundo  Hair  et  al 
(2005), a confiabilidade das variáveis é medida pelo alfa de Cronbach. Para que as variáveis 
sejam  confiáveis,  recomenda-se  que  o  valor  do  alfa  de  Cronbach  não  seja  inferior  a  0,70. 
Como em todos os casos, o alfa de Cronbach ficou acima de 0,70, validou-se estatisticamente 
as variáveis medidas. 
Estes resultados, no que se refere ao modelo HEdPERF (Firdaus, 2006) adaptado, são 
apresentados nas Tabelas 12, 13, 14, 15 e 16. 
 
Tabela 12 – Confiabilidade da dimensão reputação (Instituição) 
Dimensão Reputação (Instituição) 
Número de casos  271 
Número de itens  10 
Variância dos escores dos casos  90,3942 
Soma da variância dos itens  26,8616 
Alfa de Cronbach  0,7809 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Tabela 13 – Confiabilidade da dimensão acesso 
Dimensão Acesso 
Número de casos  271 
Número de itens  8 
Variância dos escores dos casos  112,198 
Soma da variância dos itens  33,1496 
Alfa de Cronbach  0,8052 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Tabela 14 – Confiabilidade da dimensão aspectos acadêmicos 
Dimensão Aspectos Acadêmicos 
Número de casos  271 
Número de itens  9 
Variância dos escores dos casos  95,6399 
Soma da variância dos itens  18,3794 
Alfa de Cronbach  0,9088 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Tabela 15 – Confiabilidade da dimensão conteúdos programáticos 
Dimensão Conteúdos Programáticos 
Número de casos  271 
Número de itens  2 
Variância dos escores dos casos  14,8632 
Soma da variância dos itens  8,55881 
Alfa de Cronbach  0,8483 
Fonte: LHStat (2006) 
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Tabela 16 – Confiabilidade da dimensão aspectos não-acadêmicos 
Dimensão Aspectos Não-Acadêmicos 
Número de casos  271 
Número de itens  12 
Variância dos escores dos casos  297,405 
Soma da variância dos itens  52,0545 
Alfa de Cronbach  0,9000 
Fonte: LHStat (2006) 
 
No que  se refere  às  dimensões  do modelo  SERVPERF (Cronin  e Taylor,  1992) 
adaptado, os resultados encontrados para a  confiabilidade são apresentados nas Tabelas 17, 
18, 19, 20 e 21. 
 
Tabela 17 – Confiabilidade da dimensão confiabilidade 
Dimensão Confiabilidade 
Número de casos  271 
Número de itens  5 
Variância dos escores dos casos  53,7373 
Soma da variância dos itens  19,6708 
Alfa de Cronbach  0,7924 
Fonte: LHStat (2007) 
 
Tabela 18 – Confiabilidade da dimensão responsividade 
Dimensão Responsividade 
Número de casos  271 
Número de itens  3 
Variância dos escores dos casos  16,5443 
Soma da variância dos itens  8,34175 
Alfa de Cronbach  0,7437 
Fonte: LHStat (2007) 
 
Tabela 19 – Confiabilidade da dimensão segurança 
Dimensão Segurança 
Número de casos  271 
Número de itens  5 
Variância dos escores dos casos  29,0497 
Soma da variância dos itens  9,24286 
Alfa de Cronbach  0,8523 
Fonte: LHStat (2007) 
 
Tabela 20 – Confiabilidade da dimensão empatia 
Dimensão Empatia 
Número de casos  271 
Número de itens  4 
Variância dos escores dos casos  32,7807 
Soma da variância dos itens  14,8729 
Alfa de Cronbach  0,7284 
Fonte: LHStat (2007) 
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Tabela 21 – Confiabilidade da dimensão tangíveis 
Dimensão Tangíveis 
Número de casos  271 
Número de itens  6 
Variância dos escores dos casos  42,0655 
Soma da variância dos itens  15,1569 
Alfa de Cronbach  0,7676 
Fonte: LHStat (2007) 
 
Desta  forma  e  de  acordo  com  os  dados  de  Alfa  de  Cronbach  das  tabelas  12  a  21 
apresentando valores acima de 0,70, pode-se afirmar que os resultados e as análises que serão 
efetuadas no capítulo 4 apresentam confiabilidade. 
3.5  LIMITAÇÕES DA PESQUISA 
A presente pesquisa teve como limitações ter sido realizada em apenas uma unidade 
do SENAI/SC. Assim, este foi um estudo de âmbito local. Não podendo ser extrapolada para 
outras realidades. Esta limitação influiu, também, no número de respondentes, o que, de certo 
modo, não permitiu uma análise mais apronfundada em termos estatísticos. 
Outro fator limitante refere-se aos resultados que reflete a visão discente, não levando 
em  conta  o  corpo  docente,  o  pessoal  administrativo  e  a  sociedade,  tendo  o  aluno  um 
entendimento  subjetivo no  momento em  que foi  aplicada a  pesquisa. Não  houve, assim, 
possibilidade de comparação entre diferentes estratos de sujeitos sociais. 
Outro ponto é que o modelo HEdPERF é recente, não tendo outros estudos publicados 
até o momento, não permitindo o aprofundamento confirmatório nas análises comparativas. 
Como último fator limitante considera-se a perda amostral na coleta de dados, pois o 
número de alunos respondentes não foi a totalidade dos alunos regularmente matriculados nos 
cursos superiores de tecnologia, conforme pretendido. No dia da aplicação do instrumento de 
coleta  de  dados,  alguns  alunos  não  estavam  presentes  na  instituição,  reduzindo  os dados 
coletados  de  100%  da  população  para  81,40%.  Este  fato,  no  entanto,  não  invalida  o  aqui 
apresentado. 
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4  CARACTERIZAÇÃO DA IES ESTUDADA 
Buscando entender o ambiente de pesquisa e ampliar o conhecimento acerca de fatos e 
eventos considerados relevantes no que se refere à IES estudada, apresenta-se, a seguir, breve 
relato da organização SENAI e da unidade da
 FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC 
– BLUMENAU
. 
De acordo com as informações obtidas em seu sítio na internet, o SENAI foi criado em 
22 de janeiro de 1942, pelo Decreto-Lei 4.048 do então presidente Getúlio Vargas, e surgiu 
para atender  a uma necessidade  premente: a  formação de mão-de-obra  para a incipiente 
indústria  de  base.  Já  na  ocasião,  estava  claro  que  sem  educação  profissional  não  haveria 
desenvolvimento industrial para o País. (SENAI/DN, 2007). 
 Euvaldo Lodi, na época presidente da Confederação Nacional da Indústria (CNI), e 
Roberto Simonsen, à  frente da Federação das  Indústrias de São  Paulo, inspiraram-se na 
experiência  bem-sucedida  do  Centro  Ferroviário  de  Ensino  e  Seleção  Profissional  e 
idealizaram  uma  solução  análoga  para  o  parque  industrial  brasileiro.  Dessa  maneira,  o 
empresariado assumiu não apenas os encargos, como queria o Governo, mas também a 
responsabilidade pela organização e direção de um organismo próprio, subordinado à CNI e 
às Federações das Indústrias nos estados (SENAI/DN, 2007). 
Ao  fim  da década  de  1950,  quando  o  presidente Juscelino  Kubitschek  acelerou  o 
processo de industrialização, o SENAI já estava presente em quase todo o território nacional e 
começava a buscar, no exterior, a formação para seus técnicos. Logo, tornou-se referência de 
inovação e qualidade na área de formação profissional, servindo de modelo para a criação de 
instituições similares na Venezuela, Chile, Argentina e Peru. 
Nos  anos  60,  o  SENAI  investiu  em  cursos  sistemáticos  de  formação,  intensificou  o 
treinamento dentro  das  empresas  e  buscou  parcerias  com  os  Ministérios  da Educação  e  do 
Trabalho, e com o Banco Nacional da Habitação. Na crise econômica da década de 1980, o 
SENAI percebeu o substancial movimento de transformação da economia e decidiu investir 
em  tecnologia  e  no  desenvolvimento  de  seu  corpo  técnico.  Expandiu  a  assistência  às 
empresas,  investiu  em  tecnologia  de  ponta,  instalou  centros  de  ensino  para  pesquisa  e 
desenvolvimento tecnológico. Com o apoio técnico e financeiro de instituições da Alemanha, 
Canadá, Japão, França, Itália e Estados Unidos, o SENAI chegou ao início dos anos 90 pronto 
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para assessorar a indústria brasileira no campo da tecnologia de processos, de produtos e de 
gestão. (SENAI/DN, 2007) 
Hoje, a média  de 15 mil alunos dos primeiros anos  transformou-se em cerca de 2,3 
milhões de matrículas anuais, totalizando aproximadamente 41 milhões de matrículas desde 
1942.  As  primeiras  escolas  deram  origem  a  uma  rede  de  713  unidades  operacionais, 
distribuídas por todo  o País, nas quais são oferecidos mais  de 1.800 cursos e prestados, ao 
ano, 85.478 serviços de assessoria técnica-tecnológica e laboratorial às empresas. 
Segundo SENAI/DN (2007), a Rede SENAI é formada por 713 unidades operacionais 
distribuídas por todo o País, onde são oferecidos mais de 1.800 programas. Essa estrutura é 
distribuída da seguinte forma: 
a)  407 Unidades Fixas 
−  250 Centros de Educação Profissional - Unidade de Educação Profissional 
onde são desenvolvidos cursos e programas em diferentes modalidades de 
educação, para jovens e adultos, bem como atendimento ao setor produtivo; 
−  39 Centros de Tecnologia - Unidades de Educação Profissional destinadas a 
transferir tecnologia sob a forma de educação Profissional, prestação de 
serviços técnicos e divulgação de informações tecnológicas; 
−  118 Centros de Treinamento - Unidades de Educação Profissional destinadas 
ao atendimento das necessidades imediatas de preparação e aperfeiçoamento 
de trabalhadores em seus diferentes níveis, de acordo com as demandas locais 
ou regionais 
b)  306 Unidades Móveis - Unidades de Educação Profissional que possibilitam levar 
o atendimento do SENAI até regiões distantes dos centros produtores do País. 
Além de uma unidade fluvial, o SENAI conta com uma frota de carretas e veículos 
que funcionam como verdadeiras escolas móveis. Além disso, o SENAI conta 
com 310 Kits do Programa de Ações Móveis (PAM). Ainda mais ágeis do que as 
unidades móveis, os conjuntos didáticos do PAM funcionam como oficinas 
portáteis. Especialmente criados para chegar às mais remotas regiões do País, os 
kits do PAM possibilitam oferecer programas em 27 ocupações profissionais. 
De acordo com SENAI/SC (2007a), o Serviço Nacional de Aprendizagem Industrial 
do Estado  de Santa  Catarina -  SENAI/SC é uma  entidade integrante  do Sistema  FIESC 
(Federação da Indústrias do Estado de Santa Catarina), do qual, além do SENAI, fazem parte 
o Serviço Social da Indústria (SESI), o Serviço Nacional do Comércio (SENAC) e o Instituto 
Evaldo Lodi (IEL). 
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O SENAI/SC foi criado em 1954 com o objetivo de formar e aperfeiçoar profissionais 
para  o  setor  industrial.  Inicialmente  as  atividades  constituíram-se,  basicamente,  na 
escolarização de trabalhadores através de aprendizagem industrial. Nos anos 90, as inovações 
tecnológicas demandaram ao SENAI/SC novos desafios nas áreas de Educação Profissional e 
do desenvolvimento tecnológico. Hoje, os investimentos se direcionam prioritariamente para 
tecnologia de ponta,  no  atendimento  às  empresas  e  à  comunidade  através  de  atividades 
relacionadas à educação profissional e serviços técnicos e tecnológicos. Desde sua criação o 
SENAI/SC já  qualificou mais  de 1.300.000  de trabalhadores,  o  equivalente  a  duas  vezes  o 
total de trabalhadores empregados na indústria catarinense. (SENAI/SC, 2007a) 
Segundo SENAI/SC (2007b) o SENAI/SC atua na área de educação oferecendo aos 
seus clientes os seguintes níveis de educação: 
a)  aprendizagem: Destina-se à qualificação inicial de aprendizes, na faixa etária de 
14  a  24  anos,  incompletos,  e  caracteriza-se  pela  articulação  entre  Formação 
Profissional e o Mundo do Trabalho; 
b)  qualificação profissional: Cursos e programas que visem ao desenvolvimento de 
competências profissionais reconhecidas no mercado de trabalho, podendo ocorrer 
na  formação  inicial  ou,  sob  a  forma  de  saídas  intermediárias,  na  educação 
profissional técnica de nível  médio e na educação profissional tecnológica  de 
graduação; 
c)  ensino médio: O SENAI/SC desenvolve, desde 2003, uma proposta inovadora de 
Ensino  Médio  articulado  com  a  Educação  Profissional.  A  articulação  entre 
formação geral e mundo do trabalho é realizada através das seguintes estratégias: - 
Estrutura  curricular  voltada  ao  desenvolvimento  de  competências;  - 
Contextualização  e  interdisciplinaridade;  -  Processo  educativo  com  foco  no 
desenvolvimento de iniciativa, pró-atividade e senso crítico dos alunos. 
Um programa de Iniciação Profissional Gratuito realizado no primeiro ano facilita 
a  escolha  do  curso  técnico  que  o  aluno  poderá  realizar  concomitante  ao  Ensino 
Médio, a partir do segundo ano; 
d)  cursos  técnicos:  Consolidando  sua  atuação  em  Educação  Profissional,  o 
SENAI/SC oferece, desde 1985, cursos técnicos desenvolvidos de acordo com as 
necessidades  e  tendências  do  mercado  de  trabalho.  Os  cursos  são  realizados  em 
módulos interdependentes. Assim, mesmo que não conclua todo o curso, o aluno 
poderá receber certificados pelos módulos que concluir, nestes casos, como curso 
de qualificação profissional (quando previsto no projeto de curso). A organização 
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curricular  privilegia  as  práticas  profissionais  necessárias  à  inserção  do  aluno  no 
mercado  de  trabalho,  utilizando-se  de:  -  Laboratórios,  com  equipamentos 
atualizados;  -  Visitas  técnicas  em  empresas,  indústrias,  feiras,  entre  outros,  que 
permitem ao aluno estar em contato direto com o mercado de trabalho; - Projetos 
integradores, que estimulam aptidões como o trabalho em equipe, a pró-atividade e 
a tomada  de  decisão; -  Contextualização, que  confere  um caráter  prático  aos 
conteúdos do curso; 
e)  pós-técnico:  Cursos  destinados  a  egressos  de  cursos  técnicos  que  buscam  o 
aprofundamento de  competências  profissionais  adquiridas  por  meio  da  educação 
profissional continuada, voltados para objetivos técnico-profissionais específicos, 
adequados às rápidas mudanças do mercado de trabalho. A principal característica 
destes  tipos  de  cursos  são  os  projetos  pedagógicos,  estruturados  com  foco 
eminentemente prático, desenvolvidos para as expectativas do mercado e as novas 
tendências tecnológicas; 
f)  superior de tecnologia: São cursos de graduação destinados a egressos do ensino 
médio  e  técnico,  que  conferem  grau  de  tecnólogo  e  permitem  continuidade  dos 
estudos  em  cursos  de  pós-graduação.  Os  cursos  superiores  de  tecnologia 
fundamentam-se  numa  formação voltada  para: •  Aplicação, desenvolvimento  e 
difusão de tecnologias; •  Gestão de processos de produção de bens  e  serviços;  • 
Desenvolvimento  da  capacidade  empreendedora.  As  principais  diferenças  destes 
cursos em relação aos cursos tradicionais de bacharelado são a menor duração, a 
formação  focada  e  direcionada  para  o  segmento  de  determinada  área  e  as 
certificações  intermediárias  voltadas  para  ocupações  e  postos  de  trabalho.  Para 
isso,  as  aulas  são  desenvolvidas  de  forma  interdisciplinar  e  contextualizada, 
utilizando projetos integradores, aulas de laboratório, visitas técnicas e estudos de 
casos  reais.  Para  garantir  a  qualidade  dos  cursos,  o  SENAI/SC  promove:  • 
Constante capacitação dos coordenadores, professores e equipe de apoio técnico, 
administrativo e pedagógico; • Atualização tecnológica periódica da infra-estrutura 
e  ambientes  de  aprendizagem  (laboratórios,  bibliotecas  e  salas  de  aula);  • 
Alinhamento  dos  projetos  pedagógicos  dos  cursos  para  atender  demandas  e 
necessidades identificadas junto ao mundo de trabalho; 
g)  pós-graduação:  O  Programa  de  Pós-graduação  do  SENAI/SC  é  direcionado  ao 
atendimento  das  demandas  de  mercado  de  diversas  áreas  de  conhecimento, 
destinado  a  desenvolver  e  aprofundar  a  formação  adquirida  nos  cursos  de 
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graduação,  gerando  pesquisa  aplicada  e  soluções  tecnológicas  específicas. 
O  SENAI/SC  está  habilitado  a  oferecer  cursos  de  Pós-graduação  lato  sensu 
(especialização)  em  todas  suas  Faculdades  de  Tecnologia  credenciadas  pelo 
Ministério  da  Educação  –  MEC.  O  SENAI/SC  oferece  também  cursos  de  pós-
graduação em parceria com outras Universidades e Instituições de Ensino. 
Outra  área  de  atividade  do  SENAI/SC  é  a  dos  Serviços  Técnicos  e  Tecnológicos. 
Estes,  são  ações  destinadas  à  criação  e/ou  melhoria  de  processos  e  produtos  ou  ao 
desenvolvimento de conhecimento e informações sobre os mesmos, bem como à certificação 
de pessoas. (SENAI/SC, 2007c) 
Estas ações estão inseridas, segundo SENAI/SC (2007c), no Programa SENAI/SC de 
Inovação,  Desenvolvimento  e  Transferência  de  Tecnologia  e  os  serviços  regularmente 
oferecidos são: 
a)  Assessoria  Técnica  e  Tecnológica  (ATT):  Atividades  voltadas  para  a 
implementação  de  solução  de  problemas  em  empresas  e  instituições,  visando  à 
melhoria  de  sua  qualidade  e  produtividade.  Abrangem  trabalhos  de  diagnóstico, 
recomendações e soluções de problemas no campo da gestão, da produção de bens 
e da execução de serviços. Está subdividida em: 
−  Assessoria  e  Consultoria  em  Gestão  Empresarial
:  Conjunto  de  atividades 
relacionadas  com  diagnóstico,  orientação  e  solução  de  problemas  de  gestão 
(exemplo:  assessoria em  implantação de  sistemas de  gestão  pela qualidade 
total,  assessoria  em  gestão  de  pessoas,  assessoria  em  gestão  estratégica, 
assessoria em gestão financeira e assessoria em gestão da logística). 
−  Assessoria  e  Consultoria  em  Meio  Ambiente
:  Atividades  que  abrangem 
trabalhos  de  diagnóstico,  orientação  e  solução  de  problemas  na  área  do 
saneamento  e  do  meio  ambiente,  tais  como:  apoio  na  utilização  racional  de 
recursos  naturais,  no  uso  de  "Tecnologias  de  Produção  mais  Limpa"  (P+L), 
tratamento  de  efluentes,  implantação  de  sistemas  de  gestão  ambiental, 
inclusive segundo os requisitos das Normas Série ISO 14.000 etc. 
−  Assessoria e Consultoria em Processos Produtivos
: Atividades que abrangem 
trabalhos  de  diagnóstico,  orientação  e  assessoria  técnica  voltadas  à 
implantação,  otimização  e  melhoria  de  processos  e  produtos  realizados,  em 
geral, de forma personalizada (customizada). 
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−  Assessoria e Consultoria em Saúde e Segurança no Trabalho: Refere-se a 
trabalhos de sensibilização e organização para a segurança e saúde no trabalho, 
tais como: implantação de sistema de gestão baseado nas normas BS 8.800 e 
OHSAS 18.000,  estruturação e organização de CIPA e SIPAT, confecção de 
mapas de riscos etc.; 
b)  Certificação  de  Processos  e  de  Produtos:  Atividades  voltadas  para  o 
reconhecimento formal de conformidade de processos e de produtos; 
c)  Desenvolvimento  Tecnológico  (DT):  Corresponde  ao  uso  do  conhecimento 
técnico-científico  para  produzir  novos  materiais,  equipamentos,  produtos  e 
sistemas ou efetuar melhorias nos já existentes. Está subdividido em: 
−  Desenvolvimento  Experimental
:  Trabalho  sistemático  de  aplicação  do 
conhecimento já existente, adquirido por meio de práticas laboratoriais, que se 
destina  a  produzir  protótipos,  materiais,  produtos,  sistemas  ou  métodos; 
melhorar/aprimorar os já produzidos; e instalar novos procedimentos, sistemas 
ou serviços. 
−  Design:  Atividade  especializada,  de  caráter  técnico-científico,  criativo  e 
artístico, com vistas à concepção e desenvolvimento de projetos de objetos e 
mensagens  visuais  que  equacionem  sistematicamente  dados  ergonômicos, 
tecnológicos,  econômicos,  sociais,  culturais  e  estéticos,  que  atendam 
concretamente às necessidades humanas. 
d)  Informação  Tecnológica  (IT):  Atividade  que  engloba  captação,  tratamento  e 
disseminação de todo tipo de conhecimento relacionado com o modo de fazer um 
produto ou prestar serviço para colocá-lo no mercado, sendo de natureza técnica, 
econômica, mercadológica, gerencial etc. Tem o seguinte produto disponível: 
−  Elaboração  e  Disseminação  de  Informações  (Serviços  de  documentação)
: 
Busca, tratamento, organização e disseminação de informações, que possibilite 
a  solução  de  necessidades  de  natureza  técnica  e  tecnológica  referentes  a 
produtos, serviços e processos, favorecendo a melhoria contínua da qualidade e 
a inovação no setor produtivo; 
e)  Serviços  Técnicos  Especializados  (STE):  Serviços  cuja  rotina  de  execução  já 
esteja  padronizada,  preferencialmente  fundamentada  em  normas  técnicas  ou 
procedimentos sistematizados. Estão subdivididos da seguinte forma: 
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−  Serviços  de  Inspeção:  Avaliação  da  Conformidade  pela  observação  e 
julgamento acompanhados, conforme apropriado, por medições, ensaios ou uso 
de calibres.  Visa  à determinação da  conformidade  aos  regulamentos,  normas 
ou especificações, e  o  subseqüente  relato  de resultados. A inspeção pode ser 
aplicada em áreas como segurança, desempenho operacional e manutenção da 
segurança ao longo da vida útil do produto.  O  objetivo  principal  é  reduzir o 
risco  do  comprador,  proprietário,  usuário  ou  consumidor  (ex:  inspeção 
veicular, inspeção de equipamentos de segurança); 
−  Serviços  Laboratoriais:  A  Rede SENAI/SC  de Laboratórios  de Metrologia 
oferece  serviços  de  ensaios  e  de  calibração,  em  conformidade  com 
regulamentos  técnicos,  normas  e sistemas  de gestão  da qualidade  próprios. 
Todos  esses  elementos  formam  um  produto  que  proporciona  aos  clientes 
confiabilidade nos serviços prestados; 
−  Serviços  Operacionais
:  Realização  de  serviços  (padronizados)  de  natureza 
técnica,  voltados  à  implantação  e  melhoria  de  processos  produtivos  e 
melhoramento de produtos, entre os quais aqueles relacionados à fabricação de 
peças e manutenção de máquinas e equipamentos. 
Outro tipo  de atuação é  o Programa  SENAI/SC de Inovação,  Desenvolvimento e 
Transferência de Tecnologia, cujo objetivo é promover a melhoria dos serviços prestados pela 
instituição, visando à interação da educação profissional com serviços técnicos e tecnológicos, 
propiciando  a  inovação,  o  desenvolvimento  e  a  transferência  de  tecnologia  para  o  parque 
industrial. (SENAI/SC, 2007c) 
Concretiza-se, de acordo com SENAI/SC (2007c), pela sistematização de várias ações 
relacionadas  à  inovação  tecnológica  que  já  são  realizadas  pela  instituição  (eventos, 
publicações, pesquisas aplicadas e desenvolvimento de novos produtos/processos), de forma 
cooperativa ou isolada, através de suas Unidades e coordenado pelo Núcleo Tecnologia, da 
Diretoria de Educação e Tecnologia do Departamento Regional do SENAI/SC. Dentre estas 
ações destacam-se: 
a)  O Programa de Incentivo à Pesquisa (PRÓ-PESQUISA): que tem por objetivo 
apoiar,  de  forma  integrada,  projetos  de  pesquisa  aplicada,  preferencialmente, 
relacionados as áreas prioritárias da instituição: metal-mecânica, eletroeletrônica, 
automação, informática, redes, madeira e mobiliário, materiais, têxtil, vestuário e 
alimentos, com características de inovação científica e/ou tecnológica.  A pesquisa 
aplicada  é  o  trabalho  executado  com  o  objetivo  de  desenvolver  novos 
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conhecimentos, ou a compreensão dos já existentes, necessários para determinar os 
meios  pelos  quais  se  pode  desenvolver  e  aprimorar  produtos,  processos  ou 
sistemas,  visando  satisfazer  uma  necessidade  específica  e  reconhecida. 
(SENAI/DN, 2002). Utiliza o método científico para o seu desenvolvimento. Seu 
público-alvo  são  os  colaboradores  do  SENAI/SC  que  estiverem  no  exercício 
regular de suas atividades e com interesse em desenvolver projetos individuais, ou 
coletivamente, e que tenham vocação científica para a participação, elaboração e 
execução de projetos de pesquisa aplicada; 
 
b)  Eventos:  Regularmente  o  SENAI/SC  promove  diversos  eventos  de  incentivo  à 
produção de seus colaboradores e alunos. Dentre estes eventos, pode-se citar:
 
−  Concurso  Nacional  de  Criatividade  para  Docentes  (CONCRID):  que  é  uma 
atividade  "técnico-cultural"  realizada  por  docentes  (instrutores,  professores  e 
técnicos)  das  Unidades  Operacionais  do  SENAI/SC,  que  lhes  oferecem  a 
possibilidade de demonstrarem publicamente, por  meio  de  trabalhos  por  eles 
planejados,  construídos  e  executados,  sua  capacidade  técnica,  originalidade, 
criatividade, raciocínio lógico e a evolução de seus conhecimentos no campo 
técnico-científico; 
−  Feira  Catarinense  de  Inventores:  que  é  uma  atividade  ”técnico-cultural” 
realizada  com  a  participação  de  inventores,  que  lhes  possibilita  demonstrar 
publicamente,  por  meio  de  trabalhos  por  eles  planejados,  construídos  e 
executados,  sua  capacidade  técnica,  originalidade,  criatividade,  raciocínio 
lógico e a evolução de seus conhecimentos no campo técnico-científico; 
−  Prêmio  CNI
:  cujo  objetivo  é  reconhecer  e  premiar  as  inovações,  realizadas 
pelos colaboradores das empresas Catarinenses, que apresentem contribuições 
expressivas e que resultam no aumento da competitividade industrial, nas áreas 
de Qualidade, Ecologia e Design; 
c)  Geraempresa: cujo objetivo é oferecer um ambiente propício à geração de idéias 
inovadoras que possam resultar na criação de novas empresas. Este sub-programa 
visa  oportunizar  aos  alunos  empreendedores  um  espaço  para  criação  e 
desenvolvimento de suas idéias, a fim de que as mesmas possam ser desenvolvidas 
e posteriormente fazerem parte de uma das incubadoras do SENAI/SC ou ingressar 
no mercado. 
O  SENAI/SC  gerencia  e  administra  três  IBTs  -  Incubadoras  de  Empresas  de  Base 
Tecnológica,  estratégica  e  geograficamente  distribuídas  no  Estado  de  Santa  Catarina, 
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contribuindo para a geração de novos postos de trabalho e aumentando a competitividade dos 
empreendimentos que lá se instalam, sendo estes locais estruturados de tal forma flexíveis que 
possam  facilmente  ser  adaptados  para  atender  às  necessidades  das  empresas  entrantes 
interessadas.  As  IBTs  desempenham  estreita  relação  empresarial  pela  transferência  de 
conhecimento e  resultado de  pesquisas,  desde as  entidades promotoras  de  informação e 
produtoras de tecnologia com capacitação em segmentos de ponta, que promove o acesso à 
agregação  de  valor  às  atividades  empresariais  baseadas  no  conhecimento  e  na  tecnologia. 
Acrescente-se a  importância da  mudança de  mentalidade  das  pesquisas,  desenvolvimento  e 
inovação que garantirão a modernização dos sistemas produtivos, através de estratégias locais 
e regionais, considerando  as necessidades momentâneas e emergentes  num futuro breve. 
(SENAI/SC, 2007c) 
A atuação  do  SENAI/SC está  voltada  para o setor secundário  da  economia,  nos 
seguintes  Setores  industriais:  Alimentos,  Automotiva,  Eletrometalmecânica,  Eletrônica, 
Automação e Informática, Madeira e Mobiliário, Papel e Celulose, Couro e Calçados, Têxtil e 
Vestuário, Cerâmica, Pesca e Construção Naval, Construção Civil e Materiais. 
Em Santa  Catarina, o  SENAI (SENAI/SC,  2007a) está  distribuído em  08 regiões 
distintas,  com  32  unidades  caracterizadas  pelos  setores  industriais  mais  evidentes  de  cada 
região: 
a)  01 Unidade de Gestão - Direção Regional; 
b)  32 Unidades Regionais, Operacionais e de Extensão. 
 
O SENAI/SC possui um Sistema de Gestão baseado no modelo de gestão do Prêmio 
Nacional de Qualidade e nos requisitos da Norma NBR ISO 9001:2000. 
O SENAI/SC mantém um ambiente voltado para excelência, incentivando a cultura da 
qualidade, representada pelas Diretrizes Organizacionais (negócios, missão, visão, política e 
valores) que são constantemente divulgadas e disseminadas por todos os colaboradores. 
Todas as 32 Unidades estão incluídas no Sistema de Gestão com base nos critérios do 
Prêmio  Nacional  da  Qualidade  (PNQ),  passando  anualmente  por  auditorias  internas  e 
externas, realizando assim ciclos de aprendizado e melhoria das práticas. 
A certificação pela Norma ISO 9001:2000 abrange 15 Unidades: Direção Regional – 
Florianópolis,  Itajaí,  Jaraguá do  Sul, Tijucas,  Joinville,  Blumenau, Rio  do Sul,  Chapecó, 
Brusque,  Timbó,  Rio  do  Sul,  Caçador,  CEDEP/Florianópolis,  CTC  –  Criciúma  e 
CTAI/Florianópolis. (SENAI/SC, 2007a) 
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Em Blumenau, de acordo com SENAI/SC (2007,d), o SENAI iniciou suas atividades 
em 1945, vinculado ao Departamento Regional do SENAI do Paraná. Os cursos, na ocasião, 
funcionavam em instalações provisórias cedidas por empresas, nos Bairros de Itoupava Seca, 
Bom Retiro e Garcia. O Diretor do SENAI de Blumenau, na época, foi o Senhor Gilberto Leal 
Meirelles, sucedido pelo Professor José Carlos Gubert. Em Santa Catarina, o Departamento 
Regional do SENAI, foi instalado formalmente em 02 de janeiro de 1954. (SENAI/SC, 
2007d) 
Durante  o  funcionamento  dos  cursos,  em  instalações  provisórias,  iniciaram-se  os 
estudos para a construção da Escola de Aprendizagem de Blumenau. Em 1952, começou a ser 
construída a Sede Própria do SENAI de Blumenau, contando ainda, com a Agência de 
Treinamento, na época denominada SETI - Serviço de Treinamento na Indústria. Em 1955, 
inaugurou  sua sede  própria  e  em  1956,  finalmente o  SENAI  de Blumenau  deu  início às 
atividades em sede própria com os primeiros Cursos de Aprendizagem Industrial nas áreas de 
Ajustador, Torneiro Mecânico, Mecânico de Veículos, Eletricista e Marceneiro. 
Em 1968, o SENAI de Blumenau transformou a Escola de Aprendizagem em Centro 
de Formação Profissional, constituindo-se, também, num órgão volante para a formação 
metódica  de  menores  aprendizes,  mantidos  com  recursos  exclusivos  do  SENAI  e  por  ele 
igualmente operados. 
O Centro de Formação Profissional de Blumenau, além da formação metódica, utiliza 
as  facilidades  existentes  (instalações,  pessoal  e  equipamentos)  para  ministrar  Cursos de 
Treinamento, Qualificação, Aperfeiçoamento, Especialização de Adultos para a Indústria da 
Região. Em 1974 foram feitas ampliações criando os blocos C e D, disponibilizando assim, 
novas  salas  e  auditório.  Em  1980  foi  inaugurado  o  bloco  F  onde  funcionava  o  CEDEP  - 
Centro de Desenvolvimento Pessoal da Região Sul. 
Em 1985 foram implantados os cursos de costura e mecânico de máquina de costura. 
Os primeiros cursos técnicos de eletrônica e confecção foram implantados em 1986. No ano 
de 1988, foi ampliado consideravelmente o setor do vestuário com a transferência do CEDEP 
para Florianópolis e com a construção do Bloco G, abrigando os laboratórios de modelagem, 
corte, costura, planejamento de risco e corte e CAD/Vestuário. O sistema dual de ensino, que 
desenvolve  as  atividades  teóricas  no  SENAI  e  as  atividades  práticas  nas  empresas 
conveniadas foi  implantado em  1994,  na área  têxtil (Fiação  e  Tecelagem). (SENAI/SC, 
2007d) 
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Em 1995 intensificou-se a  atuação na área ambiental, com a inauguração  do  Centro 
Ambiental, atualmente Grupo Ambiental, focando sua atuação em serviços laboratoriais e de 
educação e gestão ambiental (ISO 14001). 
Em  1997  foram  implantados  os  Cursos  Técnico  de  Informática  Industrial  e  Curso 
Técnico  de  Turismo  e  Hotelaria.  Também  foi  implantado  o  NITT  -  Núcleo  de  Informação 
Tecnológica Têxtil. 
Em 1998 foi instalado o Centro Internacional de Negócios - CIN, em parceria com a 
AMPE,  ACIB,  SEBRAE,  FURB  e  Prefeitura  Municipal  de  Blumenau  e  foi  implantado  o 
Curso Bacharel em Moda,  em  convênio  com a FURB e  o  Curso  Técnico de Segurança no 
Trabalho. 
Em 1999 foram implantados os Cursos Técnicos Têxtil (Sistema Dual), Estilismo em 
Confecção  Industrial  (em  convênio  com  o  Instituto  Europeu  de  Design  -  Itália),  Curso 
Técnico de Edificações e também iniciou o primeiro curso de Pós Graduação em Processos 
Têxteis, em parceria com a UFSC. 
Em outubro de 1999, o Centro de Educação Profissional passa a categoria de Centro 
de  Tecnologia  do  Vestuário,  passando  a  atuar  também  em  pesquisa  aplicada,  além  de 
educação profissional, assessoria técnica-tecnológica e informação tecnológica. 
Em 2000, é criada a Modateca - biblioteca especializada em moda. 
Atualmente  o  Centro  de  Tecnologia  do  Vestuário  de  Blumenau  procura  contribuir 
como importante instrumento de reordenamento econômico, científico e tecnológico, tendo o 
foco  voltado  às  necessidades  de  mercado,  utilizando  o  conhecimento  da  cadeia  produtiva 
têxtil e de confecção, identificando entre seus elos os que mais impactam na competitividade 
destes setores, transformando dificuldades do meio produtivo em oportunidades de negócio. 
O SENAI (SENAI/SC, 2007a) iniciou 2002 com a implantação dos cursos de Técnico 
em  Meio  Ambiente,  Técnico  em  Manutenção  em  Micros  e  Redes  e  o  Curso  Superior  de 
Tecnologia em Vestuário. 
O  Curso  Superior  de  Tecnologia  em  Vestuário  foi  o  primeiro  Curso  Superior 
realizado  pelo  SENAI  de  Blumenau.  O  profissional  formado  exerce  suas  funções  em 
indústrias  de  confecção  e  empresas  de  assessoria  e  prestação  de  serviços  nas  áreas  de 
confecção; faz a direção e a supervisão dos setores de corte; costura e embalagem; desenvolve 
a  ficha  técnica  dos  produtos;  determina  o tempo  padrão das  operações e  racionaliza o 
processo produtivo através do balanceamento de mão-de-obra e máquinas; planeja e programa 
as  ordens  de  serviço,  objetivando  o  melhor  aproveitamento  da  matéria-prima.  (SENAI/SC, 
2007d) 
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Em  2004  foram  autorizados  os  cursos  Superior  de  Tecnologia  em  Beneficiamento 
Têxtil,  Superior  de  Tecnologia  em  Gerenciamento  Ambiental,  Superior  de  Tecnologia  em 
Processos  de  Fabricação  Mecânica  e  reconhecido  o  Curso  Superior  de  Tecnologia  em 
Vestuário. 
Em  2006  os  cursos  superiores  de  tecnologia  ofertados  pela  FACULDADE  DE 
TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU  adequaram-seao  Catálogo  Nacional  de  Cursos 
Superiores de Tecnologia e passaram a ter novas denominações. 
Atualmente, o SENAI de Blumenau denomina-se FACULDADE DE TECNOLOGIA 
SENAI/SC  –  BLUMENAU  (SENAI/SC,  2007b)  e  conta  com  seis  cursos  superiores de 
tecnologia,  sendo  cinco  próprios  e  um  em  parceria  com  a  Universidade  Regional  de 
Blumenau – FURB, quais sejam: 
a)  Superior  de  Tecnologia  em  Automação  Industrial:  O  curso  qualifica  o 
profissional a atuar na modernização das técnicas de produção utilizadas no setor 
industrial,  atuando  no  planejamento,  instalação  e  supervisão  de  sistemas  de 
integração e automação; 
b)  Superior  de  Tecnologia  em  Fabricação  Mecânica:  O  curso  habilita  o 
profissional  a  atuar  no  segmento  de  fabricação,  envolvendo  usinagem, 
conformação,  soldagem,  montagem  e  outros  processos  mecânicos.  Planeja, 
controla e gerencia os diversos processos, atuando no desenvolvimento e melhoria 
de  produtos,  dos  processos  de  fabricação  e  na  gestão  de  projetos,  aliando 
competências das áreas de gestão, qualidade e controle ambiental; 
c)  Superior de Tecnologia em Gestão Ambiental: O curso capacita o profissional a 
atuar no  planejamento,  gerenciamento  e execução  das  atividades  de  diagnóstico, 
avaliação  de  impacto,  proposição  de  medidas  mitigadoras  -  corretivas  e 
preventivas - recuperação de áreas degradadas, acompanhamento e monitoramento 
da  qualidade  ambiental.  Regulação  do  uso,  controle,  proteção  e  conservação  do 
meio  ambiente,  avaliação  de  conformidade  legal,  análise  de  impacto  ambiental, 
elaboração de laudos e pareceres são algumas das atribuições desse profissional; 
d)  Superior de Tecnologia em Processos Industriais – Eletromecânica (Parceria 
FURB):  O curso prepara o profissional para atuar nos processos de fabricação e 
otimizar  recursos;  gerenciar  processos  produtivos  e  o  desenvolvimento  de 
produtos;  receber,  montar  e  testar  a  instalação  de  máquinas  e  equipamentos, 
coordenar  e  assistir  tecnicamente  profissionais  das  áreas  de  montagem, 
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manutenção  e  equipes  de  engenharia;  prestar  assistência  técnica  aos  setores  de 
compra; realizar estudos sobre padronização, mensuração e controle de qualidade; 
e)  Superior  de  Tecnologia  em  Produção  do  Vestuário:  O  curso  forma  o 
profissional  para  atuar  no  planejamento,  execução,  controle  e  avaliação  do 
processo de produção do vestuário, otimizando os recursos disponíveis e aplicando 
tecnologias modernas ao longo das etapas de produção. A elaboração de planos de 
manutenção de máquinas e equipamentos, a preparação de leiautes e arranjos 
físicos do ambiente fabril e a execução de melhorias dos processos produtivos são 
algumas das possibilidades de atuação desse profissional; 
f)  Superior de Tecnologia em Produção Têxtil: O curso qualifica o profissional a 
atuar no planejamento, execução, controle e avaliação do processo de produção de 
tecidos.  O  egresso  está  capacitado  para  definir  formas  de  otimização  das 
atividades, especificar e planejar a utilização de matéria-prima, insumos, mão-de-
obra,  máquinas  e equipamentos.  Esse profissional,  obedecendo aos  padrões de 
qualidade  nos  processos  de  produção  têxtil, também  elabora  leiaute  e  arranjos 
físicos do ambiente fabril têxtil, gerencia equipes de produção e coordena rotinas 
de manutenção preditiva e preventiva de máquinas e equipamentos. 
Os  alunos  regularmente  matriculados  nestes  seis  cursos  superiores  são  o  objeto  da 
pesquisa deste trabalho. 
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5  APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS RESULTADOS 
Realizada  a  pesquisa  de  campo  e  com  os  dados  tabulados  no  software  LHStat 
(LOESCH, HOELTGEBAUM, 2005), o ordenamento da descrição da apresentação e análise 
dos resultados segue os objetivos geral e específicos propostos no início deste trabalho. 
O objetivo geral voltou-se para o estudo dos atributos de qualidade do ensino superior 
da  FACULDADE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU,  por  meio  da  aplicação  dos 
modelos de pesquisa HEdPERF e SERVPERF. No que se refere aos objetivos específicos, o 
primeiro  buscou  caracterizar  os  alunos  quanto  ao  curso  que  freqüentam,  semestre  em  que 
estão matriculados, gênero, faixa etária, área de atuação profissional, renda pessoal e familiar, 
estado civil e maior titulação pretendida. 
5.1  CARACTERIZAÇÃO GERAL DOS ALUNOS PESQUISADOS 
Os  alunos  pesquisados  na  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  – 
BLUMENAU, representaram 81,40% do total de estudantes regularmente matriculados nos 
seis  cursos  superiores  existentes  atualmente  na  IES.  Este  índice  de  respostas  refere-se  aos 
alunos presentes no dia em que foi realizada a pesquisa em cada turma. A distribuição relativa 
dos alunos respondentes em cada turma e semestre é demonstrado na Tabela 22. 
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Tabela 22 – Distribuição relativa dos alunos nos cursos superiores de tecnologia 
CURSO  SITUAÇÃO  2° S  3° S  4° S  5° S  6° S  TOTAL
 

Matriculados
 

7,51%  -  -  -  -  7,51% 
1 
CURSO SUPERIOR DE 
TECNOLOGIA EM 
AUTOMAÇÃO 
INDUSTRIAL 
Respondentes
 

6,31%  -  -  -  -  6,31% 
Matriculados
 

6,91%  -  9,31%  0,90%
 

4,80%  21,92%
 

2 
CURSO SUPERIOR DE 
TECNOLOGIA EM 
FABRICAÇÃO MECÂNICA 
Respondentes
 

5,41%  -  7,21%  0,90%
 

3,90%  17,42%
 

Matriculados
 

4,80%  -  5,11%  -  6,01%  15,92%
 

3 
CURSO SUPERIOR DE 
TECNOLOGIA EM 
PROCESSOS INDUSTRIAIS 
– ELETROMECÂNICA 
Respondentes
 

3,90%  -  3,60%  -  3,90%  11,40%
 

Matriculados
 

10,51%
 

0,30%
 

6,61%  -  7,81%  25,23%
 

4 
CURSO SUPERIOR DE 
TECNOLOGIA EM 
PRODUÇÃO DE 
VESTUARIO 
Respondentes
 

9,01%  0,30%
 

5,11%  -  6,61%  21,03%
 

Matriculados
 

7,21%  -  4,20%  -  6,00%  17,41%
 

5 
CURSO SUPERIOR DE 
TECNOLOGIA EM 
PRODUÇÃO TEXTIL 
Respondentes
 

5,41%  -  3,30%  -  5,11%  13,82%
 

Matriculados
 

6,61%    5,41%  -  -  12,02%
 

6 
CURSO SUPERIOR DE 
TECNOLOGIA EM GESTÃO 
AMBIENTAL 
Respondentes
 

6,31%    5,11%  -  -  11,42%
 

Matriculados
 

43,55%
 

0,30%
 

30,64%
 

0,90%
 

24,61%
 

100% 
7  TOTAL GERAL 
Respondentes
 

36,35%
 

0,30%
 

24,33%
 

0,90%
 

19,52%
 

81,40%
 

Fonte: o autor 
Na distribuição absoluta dos alunos pesquisados segundo o curso que está realizando, 
conforme demonstrado no Figura 12, fica demonstrado que, do total de alunos respondentes, 
a  maioria  (25,23%)  estava  matriculado  no  Curso  Superior  de  Tecnologia  em  Produção  do 
Vestuário, seguido pelo Curso Superior de Tecnologia em Fabricação Mecânica (21,92%) e 
do Curso Superior de Produção Têxtil (17,41%). 
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Figura 12 – Distribuição de alunos por curso 
Fonte: Dados
 da pesquisa 
 
Quanto à distribuição demográfica nos semestres dos cursos pesquisados (Figura 13), 
44,65%  dos  alunos  matriculados  estavam  freqüentando  o  segundo  semestre  dos  cursos, 
enquanto  29,89%  freqüentavam  o  quarto  semestre  e  23,99%  o  sexto  semestre.  Esta 
distribuição  tem  explicação  no  fato  do  Curso  Superior  de  Tecnologia  em  Automação 
Industrial ter sido autorizado para iniciar sua primeira turma no primeiro semestre de 2007, 
sendo assim, os alunos matriculados no segundo semestre, a sua primeira turma. Outrossim, o 
Curso  Superior  de  Tecnologia  em  Gestão  Ambiental,  diferentemente  dos  outros  cursos 
superiores de tecnologia, que tem a duração de 7 semestres (3,5 anos), tem duração de apenas 
5 semestres (2,5 anos). 
Dos  271  alunos  pesquisados  nos  seis  cursos  superiores  de  tecnologia  da 
FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC  –  BLUMENAU, 199 alunos (73,43%  do 
total) eram do gênero masculino enquanto 72 (26,57%) eram do gênero feminino, conforme 
demonstrado na Figura 13. Dos alunos do gênero feminino, 56 (20,7% do total) encontravam-
se  matriculadas  no  Curso  Superior  de  Tecnologia  e  Produção  do  Vestuário  e  as  restantes 
estavam assim  distribuídas:  9  (3,3% do  total)  no Curso  Superior  de Tecnologia em  Gestão 
Ambiental, 5 (1,8% do total) no Curso Superior de Tecnologia em Produção Têxtil e 2 (0,7% 
do total) no Curso Superior de Tecnologia em Processos Industriais – Eletromecânica. 
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Figura 13 – Distribuição dos cursos por semestre 
Fonte: o autor 
 
A  Figura  14  traz  a  distribuição  do  gênero  nos  seis  cursos  superiores  de  tecnologia, 
sendo que, dos 199 alunos do gênero masculino, 58 (21,4% do total) estavam matriculados no 
Curso  Superior  de  Tecnologia  em  Fabricação  Mecânica,  seguido  de  41  alunos  (15,1%  do 
total) no Curso Superior de Tecnologia  em Produção Têxtil, 36 (13,3% do total) no Curso 
Superior  de  Tecnologia  em  Processos  Industriais -  Eletromecânica,  29  (10,7%  do  total)  no 
Curso Superior de Tecnologia em Gestão Ambiental, 21 (7,7% do total) no Curso Superior de 
Tecnologia em Automação Industrial. 
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Figura 14 – Gênero dos estudantes por curso 
Fonte: o autor 
 
A  analise  da  faixa etária  dos  estudantes  dos  cursos  superiores  de  tecnologia  da 
FACULDADE  DE TECNOLOGIA  SENAI/SC-  BLUMENAU (Figura  15), mostra que  o 
predominante  é  de  21-35  anos  (60,5%),  seguida  de  estudantes  com  20  anos  ou  menos 
(24,0%). Com o auxílio do Gráfico 5, pôde-se notar que 25,5% dos alunos na faixa dos 21-35 
anos estavam matriculados no segundo semestre do curso que freqüenta. Isto deixa um forte 
indicativo  que  o  estudante  que  freqüenta  os  cursos  superiores  da  FACULDADE  DE 
TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU, não se caracterizam por ser o estudante regular 
que recém saiu do ensino médio e ingressou no curso superior.  Na análise, porém, da Figura 
16, não se deve desprezar o fato que 12,5 % dos estudantes que estavam no segundo semestre 
do  curso  tinham  20  anos  ou  menos  de  idade,  e  que  outros  7,7%  estavam  matriculados  no 
quarto semestre do curso que freqüenta. Isto dá indícios de que, apesar da maioria dos alunos 
terem apresentado idade maior ao iniciar o curso, existe uma boa procura do estudante 
oriundo do  ensino médio  para os cursos  superiores de  tecnologia da FACULDADE  DE 
TECNOLOGIA SENAI/SC –BLUMENAU. 
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Figura 15 – Faixa etária dos alunos por curso 
Fonte: o autor 
 
 
Figura 16 – Faixa etária por semestre 
Fonte: o autor 
 
Quando  se  realizou  a  análise  cruzada  de  dados  de  função  profissional  por  curso  do 
estudante  que  frequentava  o  curso superior  de  tecnologia  (Figura  17), pôde-se  notar  que 
38,4%  exerciam  funções  operacionais,  26,2%  exerciam  função  de  supervisão  e  10,3% 
exerciam  funções  de  média  gerência.  Destas  distribuições,  pôde-se  retirar  alguns  dados 
particulares dos alunos dos cursos estudados. 
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A maioria dos alunos que frequentavam os Cursos Superiores de Tecnologia em 
Fabricação  Mecânica  (12,2%),  Produção  de  Vestuário  (8,9%)  e  Gestão  Ambiental  (5,9%), 
exerciam  funções  operacionais,  enquanto  a  maioria  dos  alunos  do  Curso  Superior  de 
Tecnologia em Produção Têxtil (7,0%) exerciam funções de supervisão. Ressalta-se que no 
caso do Curso Superior de Tecnologia em Produção de Vestuário, a diferença entre as funções 
operacional (8,9%) e de supervisão (6,6%), bem como no Curso Superior de Tecnologia em 
Processos Industriais – Eletromecânica  (5,5% e 4,8%, respectivamente), foi pequena em 
relação aos números absolutos (24 e 18 alunos – Produção de Vestuário; 15 e 13 – Processos 
Industriais). 
 
 
Figura 17 – Função exercida por curso 
Fonte: o autor 
 
Outro  fato  interessante  foram  os  alunos  que  responderam  exercer  outra  função 
diferente das que foram propostas no instrumento de pesquisa. Os resultados mais importantes 
foram: Curso Superior de Tecnologia em Produção de Vestuário (7,4%, ou 20 respondentes), 
Superior  de  Tecnologia  em  Produção  Têxtil  (5,5%,  ou  15  respondentes)  e  Superior  de 
Tecnologia  em  Gestão  ambiental  (3,7%,  ou  10  respondentes).  Isto  denota  que  as  funções 
exercidas pelos respondentes não estava clara, para eles, nas empresas em que atuavam ou, 
neste caso em  específico,  mesmo  tendo sido realizado  o  pré-teste,  a pergunta  porposta  não 
ofereceu condições ideais de resposta aos alunos pesquisados. 
Na  tabulação  e  análise  dos  dados  para  caracterizar  os  alunos  que  frequentavam  os 
cursos superiores de tecnologia, analisou-se também a renda pessoal e a renda familiar dos 
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estudantes pesquisados. Os resultados foram agrupados com  a  variável  curso  (Figuras  18  e 
19), e os resultados mais característicos foram que 47,6% dos estudantes tinham renda pessoal 
entre 3 e 5 Salários Mínimos, 20,7% dos estudantes entre 1 e 2 Salários Mínimos e 16,6% 
entre 6 e 10 Salários Mínimos. 
 
 
Figura 18 – Renda pessoal por curso 
Fonte: o autor 
 
Com  relação à  renda pessoal  pelo curso  que freqüenta,  é  possível observar,  mais 
caracteristicamente, as seguintes distribuições: 
a)  Curso Superior de Tecnologia em Fabricação Mecânica: 
−  12,5% recebem entre 3 e 5 Salários Mínimos; 
−  2,6% recebem entre 1 e 2 Salários Mínimos; e 
−  2,2% recebem entre 6 e 10 Salários Mínimos. 
b)  Curso Superior de Tecnologia em Produção de Vestuário: 
−  10,7% recebem entre 3 e 5 Salários Mínimos; e 
−   8,9% recebem entre 1 e 2 Salários Mínimos. 
c)  Curso Superior de Tecnologia em Automação Industrial: 
−  5,9% recebem entre 3 e 5 Salários Mínimos. 
d)  Curso Superior de Tecnologia em Produção Têxtil: 
−  5,5% recebem entre 3 e 5 Salários Mínimos; 
−  4,4% recebem entre 6 e 10 Salários Mínimos; e 
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−  4,4% não quiseram responder. 
e)  Curso Superior de Tecnologia em Gestão Ambiental: 
−  6,3% recebem entre 3 e 5 Salários Mínimos; e 
−  4,4% recebem entre1 e 2 Salários Mínimos. 
f)  Curso Superior de Tecnologia em Processos Industriais – Eletromecânica: 
−  6,6% recebem entre 3 e 5 Salários Mínimos; e 
−  3,7% recebem entre 6 e 10 Salários Mínimos. 
Isto  requereu  uma  segunda  análise  que  foi  a  constatação  de  que  alunos  com  renda 
pessoal entre 6 e 10 Salários Mínimos freqüentavam mais os Cursos Superiores de Tecnologia 
em Produção Têxtil e Processos Industriais – Eletromecânica e que alunos com renda pessoal 
entre  1  e  2  Salários  Mínimos  freqüentavam  mais  os  Cursos  Superiores  de  Tecnologia  em 
Produção de Vestuário, Gestão Ambiental e Fabricação Mecânica. 
Quanto à renda familiar, os resultados gerais demonstraram que a distribuição mudava 
significativamente, pois 35,8% dos estudantes apresentaram uma renda familiar entre 6 e 10 
Salários Mínimos, 28,8%  apresentaram  uma  renda familiar entre 3  e  5  Salários Mínimos e 
12,5% responderam ter uma renda familiar de 11 a 20 Salários Mínimos. Ressalta-se que uma 
parcela significativa (17%) não quis responder a este questionamento. 
 
 
Figura 19 – Renda familiar por curso 
Fonte: o autor 
Com relação à renda familiar  pelo curso que freqüenta e analisando-se os dados 
através da Figura 19, percebeu-se, mais caracteristicamente, a seguinte distribuição: 
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a)  Curso Superior de Tecnologia em Fabricação Mecânica: 
-  8,1% recebem entre 6 e 10 Salários Mínimos; 
-  6,3% recebem entre 3 e 5 Salários Mínimos; e 
-  1,8% recebem entre 11 e 20 Salários Mínimos. 
b)  Curso Superior de Tecnologia em Produção de Vestuário: 
-  10,0% recebem entre 6 e 10 Salários Mínimos; 
-  7,0% recebem entre 3 e 5 Salários Mínimos; e 
-  2,6% recebem entre 11 e 20 Salários Mínimos. 
c)  Curso Superior de Tecnologia em Automação Industrial: 
-  3,7% recebem entre 6 e 10 Salários Mínimos; e 
-  3,0% recebem entre 3 e 5 Salários Mínimos. 
d)  Curso Superior de Tecnologia em Produção Têxtil: 
-  5,2% recebem entre 6 e 10 Salários Mínimos; 
-  4,1% recebem entre 3 e 5 Salários Mínimos; e 
-  2,6% recebem entre 11 e 20 Salários Mínimos; 
e)  Curso Superior de Tecnologia em Gestão Ambiental: 
-  6,6% recebem entre 3 e 5 Salários Mínimos; 
-  3,7% recebem entre 6 e 10 Salários Mínimos; e 
-  1,5% recebem entre 11 e 20 Salários Mínimos. 
f)  Curso Superior de Tecnologia em Processos Industriais – Eletromecânica: 
-  5,2% recebem entre 6 e 10 Salários Mínimos; 
-  4,1% recebem entre 11 e 20 Salários Mínimos; e 
-  1,8% recebem entre 3 e 5 Salários Mínimos. 
Isto  demonstrou  que  o  estudante  de  curso  superior  da  FACULDADE  DE 
TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU  não  era  o  único  a  desenvolver  atividades 
profissionais em sua família, mas também demonstrou que o Curso Superior de Tecnologia 
em Gestão Ambiental apresentou o mais baixo índice de renda tanto pessoal, quanto familiar 
de todos os cursos analisados nesta pesquisa. Expôs também que o aluno que freqüentava o 
Curso  Superior  de  Tecnologia  em  Processos  Industriais  foi  o  que  apresentou  o  melhor 
resultado  em  relação  à  junção  de  renda  pessoal  e  renda  familiar.  Vale  notar  que  no  Curso 
Superior de Tecnologia em Produção de Vestuário, ao se analisar a renda familiar, ficou claro 
que o  estudante era  integrante  de uma  família  que tinha  boa remuneração  na  atividade 
profissional que exercia. 
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A informação acima analisada fica mais compreensível, quando se analisou o estado 
civil  dos  estudantes  dos  cursos  superiores  pesquisados  comparado  à  sua  renda  familiar 
(Tabela 23). 
 
Tabela 23 – Estado civil do estudante por curso x renda familiar 
DESCRIÇÃO 
1 a 2 
SM* 
3 a 5 
SM* 
6 a 10 
SM* 
11 a 20 
SM* 
Mais 20 
SM* 
NQR**  TOTAL 
Solteiro  2,2  14,4  18,8  4,8  2,2  12,2  54,6 
Casado  0,4  8,1  13,7  6,3  0,7  3,3  32,5 
União Estável  0,4  4,1  3,3  1,5  0,0  1,1  10,3 
Divorciado  0,0  0,7  0,0  0,0  0,0  0,0  0,7 
Outro  0,0  1,5  0,0  0,0  0,0  0,4  1,8 
TOTAL  3,0  28,8  35,8  12,5  3,0  17,0  100,0 
* Salários Mínimos 
** Não Quis Responder 
Fonte: o autor 
 
Na Tabela 23 é demonstrado que 54, 6% dos estudantes eram solteiros e que, destes, 
18,8% tinham renda familiar entre 6 e 10 Salários Mínimos, 14,4% renda familiar entre 3 e 5 
Salários  Mínimos e  4,8% renda  familiar entre  11 e  20  Salários Mínimos.  Já os  casados 
(32,5%)  ou  os  que  viviam  em  regime  de  união  estável  (10,3%)  representaram  42,8%  dos 
respondentes e,  destes, 18,0% tinham renda familiar entre 6 e 10 Salários Mínimos, 12,2% 
tinham  renda  familiar  entre  3  e  5  Salários  Mínimos  e  7,8%  renda  familiar  entre  11  e  20 
Salários Mínimos. 
Ressalta-se  que  2,2%  dos  estudantes  solteiros  tinham  renda  familiar  maior  que  20 
Salários Mínimos contra apenas 0,7% dos estudantes que se declararam casados. 
Na  distribuição  por  curso,  na  Figura  20  é  evidenciado  que  16,6%  dos  solteiros 
freqüentavam  o  Curso  Superior  de  Tecnologia  em  Produção  de  Vestuário,  11,8%  o  Curso 
Superior de Tecnologia em Fabricação Mecânica, 9,6% o Curso Superior de Tecnologia em 
Processos  Industriais  –  Eletromecânica,  6,6%  o  Curso  Superior  de  Tecnologia  em  Gestão 
Ambiental, 5,2% o Curso Superior de Tecnologia em  Automação Industrial e 4,8% o Curso 
Superior de Tecnologia em Produção Têxtil. 
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Figura 20 – Estado civil do estudante por curso 
Fonte: o autor 
 
Com estes dados e comparando-se com os dados analisados, anteriormente, percebeu-
se que os alunos solteiros do Curso Superior de Tecnologia em Produção de Vestuário e os 
alunos  do  Curso  Superior  de  Tecnologia  em  Fabricação  Mecânica,  pela  renda  que 
demonstraram, pela ocupação profissional e pelo seu estado civil deveriam morar na casa de 
familiares e ter a maior parte de seu sustento subsidiado por estes. 
Outra  parte  do  objetivo  específico  do  trabalho  de  caracterização  dos  alunos 
pesquisados foi determinar se estes alunos pretendiam continuar estudando após o término de 
seu curso de graduação e até qual nível de instrução pretendiam chegar. Esta resposta pôde ser 
obtida analisando-se a Figura 21. Nele vislumbrou-se que 35,8% dos entrevistados pretendiam 
estender sua formação até a especialização, 23,6% até o mestrado, 12,2% até o pós-doutorado 
e 10,7% até o doutorado contra 17,7% que pretendiam apenas concluir sua graduação. 
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Figura 21 – Maior titulação pretendida por curso 
Fonte: o autor 
 
Ao  analisar-se  mais  detalhadamente  a  Figura  21,  pode-se  afirmar  que  no  Curso 
Superior  de Tecnologia  em Produção  de Vestuário  existia  o  maior índice  de alunos  que 
pretendiam apenas concluir a graduação (4,8%), seguido do Curso Superior de Tecnologia em 
Produção Têxtil  (3,3%), Curso  Superior de  Tecnologia em  Fabricação Mecânica  (2,6%), 
Curso Superior de Tecnologia em Gestão Ambiental (2,6%), Curso Superior de Tecnologia 
em  Processos  Industriais  –  Eletromecânica  (2,6%)  e  Curso  Superior  de  Tecnologia  em 
Automação Industrial. 
Quanto às pós-graduações, os cursos apresentaram a seguinte distribuição: 
a)  Especialização: 
-  Superior de Tecnologia em Fabricação Mecânica: 8,5%; 
-  Superior de Tecnologia em Produção de Vestuário: 8,9%; 
-  Superior de Tecnologia em Automação Industrial: 3,0%; 
-  Superior de Tecnologia em Produção Têxtil: 6,3%; 
-  Superior de Tecnologia em Gestão Ambiental: 3,0%; 
-  Superior de Tecnologia em Processos Industriais: 6,3%. 
b)  Mestrado: 
-  Superior de Tecnologia em Fabricação Mecânica: 5,9%; 
-  Superior de Tecnologia em Produção de Vestuário: 6,6%; 
-  Superior de Tecnologia em Automação Industrial: 1,5%; 
-  Superior de Tecnologia em Produção Têxtil: 5,2%; 
-  Superior de Tecnologia em Gestão Ambiental: 2,6%; 
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-  Superior de Tecnologia em Processos Industriais: 1,8%. 
c)  Doutorado: 
-  Superior de Tecnologia em Fabricação Mecânica: 1,5%; 
-  Superior de Tecnologia em Produção de Vestuário: 1,8%; 
-  Superior de Tecnologia em Automação Industrial: 0,7%; 
-  Superior de Tecnologia em Produção Têxtil: 0,4%; 
-  Superior de Tecnologia em Gestão Ambiental: 4,4%; 
-  Superior de Tecnologia em Processos Industriais: 1,8%. 
d)  Pós-doutorado: 
-  Superior de Tecnologia em Fabricação Mecânica: 3,0%; 
-  Superior de Tecnologia em Produção de Vestuário: 3,7%; 
-  Superior de Tecnologia em Automação Industrial: 0,7%; 
-  Superior de Tecnologia em Produção Têxtil: 1,8%; 
-  Superior de Tecnologia em Gestão Ambiental: 1,5%; 
-  Superior de Tecnologia em Processos Industriais: 1,5%. 
A distribuição da maior titulação pretendida por curso demonstrou que, excetuando o 
Curso Superior de Tecnologia em Gestão Ambiental, onde pôde ser observado que 4,4% dos 
alunos que responderam à pesquisa pretendiam chegar ao nível de Doutorado, os alunos dos 
outros  cinco  cursos  superiores  de  tecnologia  almejavam  chegar  apenas  ao  nível  de 
Especialização.  Ressalta-se  que  os  alunos  que  demonstraram  maior  interesse  em  chegar  ao 
nível de Mestrado, estavam matriculados no Curso Superior de Tecnologia em Produção de 
Vestuário (6,6%) e Superior de Tecnologia em Fabricação Mecânica (5,9%). 
Para finalizar esta caracterização pôde-se concluir que: 
a)  25,23%  dos  alunos  pesquisados  encontravam-se matriculados  no  Curso  Superior 
de Tecnologia em Produção de Vestuário; 
b)  73,43% eram do gênero masculino; 
c)  21,4%  dos  homens  estavam  matriculados  no  Curso  Superior  de  Tecnologia  em 
Fabricação Mecânica; 
d)  20,7%  das  mulheres  estavam  matriculadas  no  curso  Superior  de  Tecnologia  em 
Produção de Vestuário; 
e)  44,65%  dos  alunos  freqüentavam  o  segundo  semestre  do  curso  em  que  estavam 
matriculados; 
f)  60,5% de todos os respondentes tinham entre 21 e 35 anos; 
g)  38,4% exerciam suas funções profissionais na área operacional; 
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h)  47,6% dos entrevistados tinham renda pessoal entre 3 e 5 Salários Mínimos; 
i)  35,8% tinham renda familiar entre 6 e 10 Salários Mínimos; 
j)  35,8%  pretendiam  estender  seus  estudos  até  o  nível  da  pós-graduação  na 
modalidade Especialização. 
Com  estas  informações  aliadas  às  análises  anteriores,  obteve-se  a  caracterização 
completa  do  aluno  matriculado  na  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  – 
BLUMENAU. 
Foi  realizado  o  teste  de  regressão  linear  do  conjunto  de  variáveis  categóricas  para 
testar a hipótese da  aleatoriedade,  normalidade  e  homocedasticidade, utilizando estas como 
variáveis preditoras e os atributos de cada modelo como a variável predita, quando foi aceita a 
condição de aleatoriedade, normalidade e homocedasticidade, com P = 0,001. 
5.2  APRESENTAÇÃO,  ANÁLISE    E  INTERPRETAÇÃO  DOS  RESULTADOS  DA 
APLICAÇÃO DOS MODELOS HEDPERF E SERVPERF 
O segundo  objetivo  específico buscou identificar o desempenho  dos atributos  de 
qualidade de serviço dos cursos superiores de tecnologia presentes na instituição, indicados 
pelos alunos. Para tanto, foi aplicado, primeiramente, o modelo HEdPERF e, na seqüência, o 
modelo SERVPERF. 
Para efetuar este estudo  foram analisados os atributos para todos os cursos superiores 
da FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU. 
Na  análise  que  foi  efetuada,  foram  descartadas,  para  cada  variável  analisada,  as 
respostas marcadas com a opção “0” (Não sei avaliar), representando maior confiabilidade aos 
resultados. 
5.2.1  Atributos da qualidade dos cursos superiores segundo o HEdPERF 
A análise dos atributos da qualidade de todos os cursos superiores de tecnologia da 
FACULDADE DE TECNOLOGIA SENA/SC – BLUMENAU iniciou-se pela identificação 
da  variável  que  apresentava  a  melhor  e  a  pior  nota  em  cada  atributo.  Para  o  atributo 
Reputação (Instituição) foram propostas dez questões que estão apresentadas no Quadro 3. 
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Item  Reputação (Instituição) 
H1  A instituição tem uma imagem profissional 
H2  Os equipamentos são adequados e necessários 
H3  Os recursos acadêmicos são adequados e necessários 
H4  A instituição oferece programas com qualidade excelente 
H5  As áreas de convivência são adequados e necessários 
H6  Os tamanhos das salas permitem um mínimo de atenção pessoal 
H7  A instituição tem uma localização ótima com um excelente layout e aparência do campus 
H8  A instituição oferece programas bem conceituados 
H9  As graduações da instituição tem fácil empregabilidade 
H10  Os serviços de saúde são adequados e necessários 
Quadro 3 – Questões relativas ao atributo reputação (Instituição) 
Fonte: o autor 
 
Para o atributo  Reputação (Instituição), fez-se inicialmente as análises  estatísticas 
básicas que são demonstradas na Tabela 24. 
 
Tabela 24 – Estatísticas básicas do atributo reputação (Instituição) 
Variável  H1  H2  H3  H4  H5 
Número de casos  267  266  266  265  261 
Mínimo  3  1  2  2  2 
Máximo  7  7  7  7  7 
Amplitude intervalo  4  6  5  5  5 
Soma  1651  1420  1406  1401  1455 
Média  6,18352  5,33835  5,28571  5,28679  5,57471 
Mediana  6  5  5  5  6 
Moda 
7 
(130 casos)
 

6 
(78 casos)
 

5 
(96 casos)
 

6 
(94 casos) 
6 
(101 casos)
 

Variância  0,984991  1,59075  1,23127  1,44017  1,47613 
Desvio-padrão  0,992467  1,26125  1,10962  1,20007  1,21496 
Coef. Variação  16,05%  23,63%  20,99%  22,70%  21,79% 
Coeficiente de assimetria
 

-1,159  -0,588  -0,448  -0,526  -0,948 
Variável  H6  H7  H8  H9  H10 
Número de casos  265  267  259  251  174 
Mínimo  1  1  2  1  1 
Máximo  7  7  7  7  7 
Amplitude intervalo  6  6  5  6  6 
Soma  1579  1544  1469  1504  843 
Média  5,95849  5,78277  5,67181  5,99203  4,84483 
Mediana  6  6  6  6  5 
Moda 
7 
(106 casos)
 

6 
(94 casos)
 

6 
(90 casos)
 

6 
(102 casos)
 

5 
(50 casos) 
Variância  1,29751  1,53158  1,10506  1,09594  2,5596 
Desvio-padrão  1,13908  1,23757  1,05122  1,04687  1,59987 
Coef. Variação  19,12%  21,40%  18,53%  17,47%  33,02% 
Coeficiente de assimetria
 

-1,228  -1,299  -0,539  -1,326  -0,739 
Média Geral do Atributo = 5,59190 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Nesta, vê-se que a variável H1 apresentou melhor média individual e que teve o maior 
número de respostas válidas, seguido das variáveis H9, H6, H7 e H8 e que a variável H10 
apresentou a menor média, bem como o menor número de respostas válidas. Isto reflete que a 
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FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU apresenta uma boa imagem 
profissional, mas que em termos de serviços de saúde oferecidos pela instituição a opinião dos 
alunos atinge certa neutralidade nas respostas dos alunos pesquisados. 
Calculou-se também a média do atributo pelo cálculo simples realizado no software 
Excel. O atributo Reputação apresentou uma média de 5,59190. 
Aplicando-se  as  análises  multivariadas  previamente  selecionadas  (análise  de 
componentes principais e  agrupamentos hierárquicos),  refinaram-se os dados  obtidos. Na 
análise  de  componentes  principais,  visou-se  encontrar  correlações  entre  as  10  variáveis  do 
atributo  que  está  sendo  estudado.  Neste  caso,  gerou-se  o  mapa  fatorial,  que mostra  as 
correlações entre as variáveis (Figura 22). 
 
 
Figura 22 – Mapa fatorial do atributo reputação 
Fonte: o autor 
 
O mapa fatorial gerado demonstrou uma forte correlação entre as variáveis H1, H2 e 
H3. Isto demonstra que os alunos da FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC – 
BLUMENAU  consideram  uma  forte  relação  entre  a  imagem  profissional  da  instituição,  os 
equipamentos e os recursos acadêmicos oferecidos pela instituição. 
Outrossim, com a correlação apresentada pelas variáveis H7, H8 e H9 existe também a 
percepção da relação entre a localização e aparência do campus com a oferta de programas 
conceituados e que ofereçam boa empregabilidade. 
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Outra correlação formada é a das variáveis H5 e H6, onde a percepção de qualidade 
das áreas de convivência e o tamanho das salas de aula têm forte correlação para os alunos. 
A Figura 23 demonstra o agrupamento hierárquico por meio de um dendograma, em 
que as variáveis são ligadas com base nas características que elas possuem, iniciando com as 
variáveis, isoladamente, formando os grupos até que todas as variáveis estejam contidas num 
grande agrupamento, efetuando as ligações totais do grupo de variáveis que se analisaram. 
 
 
Figura 23 – Dendograma do atributo reputação 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Os agrupamentos hieráquicos calculados pela Medida da Distância Euclidiana com o 
Método do Vizinho Mais Próximo, com as variáveis normalizadas (Figura 23), da dimensão 
Reputação demonstram  que as  variáveis estabelecidas  por  Firdaus  (2006),  aplicadas aos 
cursos superiores de tecnologia da IES estudada, formam, de uma maneira geral, grupos bem 
definidos,  excetuando-se  a  variável  H10  que  se  forma  muito  afastada  do  agrupamento  que 
pode  ser considerado  principal.  Isto  indica,  a  falta de  homogeneidade  da  variável  H10  e 
confirma seu baixo desempenho nos questionários respondidos pelos alunos. 
No que concerne ao atributo Reputação (Instituição) pode-se afirmar que, pela média 
das  respostas  emitidas,  a  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU, 
apresenta  um  desempenho  positivo  na  percepção  dos  alunos,  conferindo-lhe  respeito  e 
credibilidade junto à comunidade acadêmica que freqüenta a instituição. 
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Para  o  atributo  Acesso  foram  propostas  oito  questões que  estão  apresentadas  no 
Quadro 4. 
 
Item 
 

Acesso 
H11  Os estudantes são tratados igualmente e com respeito pelo pessoal 
H12  Os estudantes tem uma liberdade adequada 
H13  O pessoal respeita a minha confidencialidade quando exponho alguma informação 
H14  O pessoal administrativo é facilmente contatado por telefone 
H15  A instituição oferece um excelente serviço de aconselhamento 
H16  A instituição encoraja e promove a formação de centros acadêmicos 
H17  A instituição valoriza o retorno dos estudantes para melhorar o desempenho de seus serviços 
H18  A instituição tem procedimentos simples e padronizados de fornecimento de serviços 
Quadro 4 – Questões relativas ao atributo acesso 
Fonte: o autor 
 
Para  o  atributo  Acesso,  fizeram-se,  inicialmente,  as  análises  estatísticas  básicas  que 
são demonstradas na Tabela 25 
Nesta,  vê-se  que  a  variável  H12  apresentou  melhor  média  individual  e  que  teve  o 
maior número de respostas válidas (266 respostas), seguida das variáveis H13, H11, H18 e 
H17  e  que  a  variável  H16  apresentou  a  menor  média,  mas  não  com  o  menor  número  de 
respostas  válidas  que  foi  apresentada  pela  variável  H15  (219  respostas).  Isto  reflete  que  a 
FACULDADE DE TECNOLOGIA  SENAI/SC – BLUMENAU, na  opinião dos próprios 
alunos, confere uma boa liberdade a estes, mas que a própria instituição não incentiva, 
adequadamente, os alunos a formarem seus centros acadêmicos representativos. 
Calculou-se também a média do atributo pelo cálculo simples realizado no software 
Excel. O atributo Acesso apresentou uma média de 5,530785. 
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Tabela 25 – Estatísticas básicas do atributo acesso 
Variável  H11  H12  H13  H14 
Número de casos  264  266  248  250 
Mínimo  1  1  1  1 
Máximo  7  7  7  7 
Amplitude intervalo  6  6  6  6 
Soma  1557  1633  1477  1318 
Média  5,89773  6,1391  5,95565  5,272 
Mediana  6  6  6  5 
Moda 
7 
(106 casos)
 

7 
(116 casos)
 

6 
(96 casos)
 

5 
(72 casos)
 

Variância  1,78038  1,05605  1,21665  2,13455 
Desvio-padrão  1,33431  1,02764  1,10302  1,46101 
Coef. Variação  22,62%  16,74%  18,52%  27,71% 
Coeficiente de assimetria  -1,727  -1,723  -1,581  -0,958 
Variável  H15  H16  H17  H18 
Número de casos  219  221  236  239 
Mínimo  1  1  1  1 
Máximo  7  7  7  7 
Amplitude intervalo  6  6  6  6 
Soma  1110  1104  1287  1306 
Média  5,06849  4,99548  5,45339  5,46444 
Mediana  5  5  6  6 
Moda 
6 
(61 casos) 
6 
(56 casos) 
6 
(66 casos)
 

6 
(92 casos)
 

Variância  2,08244  2,64089  1,84888  1,45986 
Desvio-padrão  1,44307  1,62508  1,35974  1,20825 
Coef. Variação  28,47%  32,53%  24,93%  22,11% 
Coeficiente de assimetria  -0,735  -0,782  -0,950  -0,976 
Média Geral do Atributo = 5,530785 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Aplicando-se  a  análise  de  componentes  principais  e  agrupamentos  hierárquicos, 
refinaram-se os  dados obtidos.  Na análise  de componentes  principais, visou-se  encontrar 
correlações entre as 8 variáveis do atributo que está sendo estudado. Neste caso, gerou-se o 
mapa fatorial, que mostra as correlações entre as variáveis (Figura 24). 
O mapa fatorial gerado demonstrou uma forte correlação entre as variáveis H11 e H12. 
Isto  demonstra  que  os  alunos  da  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  – 
BLUMENAU  consideram  uma  forte  relação  entre  a  liberdade  dada  aos  estudantes  e  o 
tratamento igualitário e respeitoso por parte dos profissionais que trabalham na instituição. 
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Figura 24 – Mapa fatorial do atributo acesso 
Fonte: o autor 
 
A correlação apresentada pelas variáveis H15, H16, H17 e H18 mostrou, da mesma 
forma,  uma  forte  correlação  entre  os  serviços  de  aconselhamento,  o  encorajamento  à 
formação  de  centros  acadêmicos,  o  feed-back  e  a  adoção  de  procedimentos  simples    e 
padronizados no fornecimento dos serviços aos acadêmicos. 
A Figura 25 demonstra o agrupamento hierárquico por meio de um dendograma, onde 
as variáveis são ligadas com base nas características que elas possuem. 
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Figura 25 – Dendograma do atributo acesso 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Os agrupamentos hieráquicos calculados pela Medida da Distância Euclidiana com o 
Método do  Vizinho  Mais  Próximo,  com as  variáveis  normalizadas (Figura  25),  do  atributo 
Acesso demonstraram que as variáveis estabelecidas por Firdaus (2006), aplicadas aos cursos 
superiores  de  tecnologia  da  IES  estudada,  formam  grupos  bem  definidos,  mas  com 
distanciamento elevado com relação aos grupos das variáveis isoladas. Isto indica, apesar dos 
agrupamentos apresentarem ligações, a falta de homogeneidade entre as variáveis. 
No que concerne ao atributo Acesso, pode-se afirmar que, pela média das  respostas 
emitidas, apesar das observações anteriores, a FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC 
– BLUMENAU, apresenta um desempenho positivo na percepção dos alunos. 
Para  o  atributo  Aspectos  Acadêmicos  foram  propostas  nove  questões  que  estão 
apresentadas na Quadro 5. 
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Item  Aspectos Acadêmicos 
H19  Os professores têm o conhecimento para responder minhas questões relativas ao conteúdo do curso 
H20  Os professores são atenciosos e corteses nas suas comunicações comigo 
H21  Os professores nunca estão muito ocupados para atender meus pedidos de auxílio 
H22  Quando tenho um problema, os professores mostram um interesse sincero em resolvê-lo 
H23  Os professores demonstram uma atitude positiva com relação aos estudantes 
H24  Os professores se comunicam bem na sala de aula 
H25  Os professores me dão retorno sobre o meu progresso durante o semestre 
H26  Os professores disponibilizam tempo suficiente e conveniente para consultas 
H27  Os professores são bem instruídos e experientes nos seus respectivos campos de conhecimento 
Quadro 5 – Questões relativas ao atributo aspectos acadêmicos 
Fonte: o Autor 
 
Para o atributo Aspectos Acadêmicos, fizeram-se inicialmente as análises estatísticas 
básicas que são demonstradas na Tabela 26. 
 
Tabela 26 – Estatísticas básicas do atributo aspectos acadêmicos 
Variável  H19  H20  H21  H22  H23 
Número de casos  266  268  257  264  266 
Mínimo  1  1  1  2  2 
Máximo  7  7  7  7  7 
Amplitude intervalo  6  6  6  5  5 
Soma  1542  1618  1478  1543  1609 
Média  5,79699  6,03731  5,75097  5,8447  6,04887 
Mediana  6  6  6  6  6 
Moda 
6 
(111 casos)
 

7 
(109 casos)
 

6 
(101 casos)
 

6 
(103 casos)
 

6 
(117 casos)
 

Variância  1,18882  1,09973  1,16431  1,20393  0,914584 
Desvio-padrão  1,09033  1,04868  1,07903  1,09724  0,956339 
Coef. Variação  18,81%  17,37%  18,76%  18,77%  15,81% 
Coeficiente de 
assimetria 
-1,201  -1,285  -0,989  -1,022  -1,213 
Variável  H24  H25  H26  H27 
Número de casos  268  264  262  267 
Mínimo  1  1  2  2 
Máximo  7  7  7  7 
Amplitude intervalo  6  6  5  5 
Soma  1551  1347  1409  1545 
Média  5,78731  5,10227  5,37786  5,78652 
Mediana  6  5  6  6 
Moda 
6 
(97 casos) 
6 
(83 casos) 
6 
(85 casos) 
7 
(89 casos) 
Variância  1,10441  2,41916  1,55399  1,40914 
Desvio-padrão  1,05091  1,55536  1,24659  1,18707 
Coef. Variação  18,16%  30,48%  23,18%  20,51% 
Coeficiente de 
assimetria 
-0,887  -0,851  -0,648  -0,946 
Média Geral do Atributo = 5,725867 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Nesta, vê-se que a variável H23 apresentou melhor média individual, mas não o maior 
número de respostas válidas (266 respostas), seguido das variáveis H20, H22, H19 e H24 e 
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que a variável H25 apresentou  a  menor  média, mas também, não com o menor número de 
respostas  válidas  que  foi  apresentada  pela  variável  H21  (257  respostas).  Neste  atributo,  as 
médias  estão  muito  próximas  e  com  desempenho  bastante  positivo.  Isto  reflete  que  a 
FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU, tem em seu corpo docente 
um  dos  fatores  mais  fortes  no  seu  desempenho.  Apesar  da  variável  H25  ter  apresentado  a 
menor média nas respostas, seu desempenho também pode ser considerado positivo.  
Calculou-se também a média do atributo pelo cálculo simples realizado no software 
Excel. O atributo Aspectos Acadêmicos apresentou uma média de 5,725867. 
Aplicando-se  a  análise  de  componentes  principais  e  agrupamentos  hierárquicos, 
refinaram-se os  dados obtidos.  Na análise  de componentes  principais, visou-se  encontrar 
correlações entre as 9 variáveis do atributo que está sendo estudado. Neste caso, gerou-se o 
mapa fatorial, que mostra as correlações entre as variáveis (Figura 26). 
 
 
Figura 26 – Mapa fatorial do atributo aspectos acadêmicos 
Fonte: LHStat (2006) 
 
O mapa fatorial gerado demonstrou uma forte correlação entre as variáveis H20, H23 e 
H24.    Isto  demonstra  que  os  alunos  da  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  – 
BLUMENAU consideram uma forte relação nas atitudes demonstradas pelos professores em 
sala, sua atenção para com os alunos e sua comunicabilidade em sala. 
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Outra correlação  forte foi  apresentada pelas  variáveis H22 e H27,  no que  ficou 
comprovada  a  interrelação  entre  o  grau  de  instrução  e  experiência  dos  professores  com  o 
interesse na resolução dos problemas apresentados pelos alunos. 
Finalmente,  a  correlação  entre  as  variáveis  H25  e  H26  demonstrou  que  a 
disponibilidade de  tempo dispendida pelos professores tem forte ligação com o  retorno por 
eles esperado sobre seus desempenhos na disciplina. 
A Figura 27 demonstra o agrupamento hierárquico por meio de um dendograma, no 
qual as variáveis são ligadas com base nas características que elas possuem. 
 
 
Figura 27 – Dendograma do atributo aspectos acadêmicos 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Os agrupamentos hieráquicos calculados pela Medida da Distância Euclidiana com o 
Método do  Vizinho  Mais  Próximo,  com as  variáveis  normalizadas (Figura  27),  do  atributo 
Aspectos Acadêmicos  demonstraram  que as  variáveis  estabelecidas  formam  grupos  bem 
definidos e com distanciamento baixo na relação aos grupos das variáveis isoladas. Isto indica 
um bom grau de homogeneidade entre as variáveis. 
Estes  agrupamentos  apresentaram  grupos  resultantes  que  refletem    uma  relação 
bastante  forte  entre  os  atributos.  Uma  pista  pode  ser  que  o  atributo  analisado  está  ligado 
diretamente ao cotidiano dos alunos e que analisou uma relação pessoal bastante forte para 
estes, no caso, os professores. 
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No que concerne ao atributo Aspectos Acadêmicos, pode-se afirmar que, pela média 
das  respostas  emitidas,  a  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU, 
apresenta um  desempenho  positivo  na  percepção  dos alunos.  Os  professores  podem  ser 
considerados como  sendo  bem  preparados,  com bom  nível  de  instrução  e  experiência,  mas 
que no aspecto disponibilidade, poderiam estar mais presentes para resolver alguns problemas 
que os alunos apresentam. 
Para  o  atributo  Conteúdos  Programáticos  foram  propostas  duas  questões  que  estão 
apresentadas no Quadro 6. 
 
Item  Conteúdos Programáticos 
H28  A instituição oferece uma gama extensa de programas com várias especializações 
H29  A instituição oferece programas com planos de ensino flexíveis e estruturados 
Quadro 6 – Questões relativas ao atributo conteúdos programáticos 
Fonte: o Autor 
 
Para  o  atributo  Conteúdos  Programáticos,  fizeram-se  inicialmente  as  análises 
estatísticas básicas que são demonstradas na Tabela 27. 
 
Tabela 27 – Estatísticas básicas do atributo conteúdos programáticos 
Variável  H28  H29 
Número de casos  241  237 
Mínimo  1  1 
Máximo  7  7 
Amplitude intervalo  6  6 
Soma  1309  1279 
Média  5,43154  5,39662 
Mediana  6  6 
Moda 
6 
(86 casos) 
6 
(81 casos) 
Variância  1,363  1,40134 
Desvio-padrão  1,16748  1,18378 
Coef. Variação  21,49%  21,94% 
Coeficiente de assimetria  -0,826  -0,912 
Média Geral do Atributo = 5,414080 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Nela  pode-se  perceber  que  os  programas  apresentados  pela  instituição  são 
considerados amplos e com especializações variadas e têm também planos de ensino flexíveis 
e estruturados. 
Calculou-se, também ,a média do atributo pelo cálculo simples realizado no software 
Excel. O atributo Conteúdos Programáticos apresentou uma média de 5,414080 
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Esta  análise,  seguindo  o  modelo  proposto  por  Firdaus  (2006),  merece  uma  revisão 
para incluir mais variáveis, visto que a análise fica bastante limitada ao se considerar apenas 
duas questões de pesquisa. Sendo assim, para as análises multivariadas que foram realizadas, 
inseriu-se a questão H27 do atributo anterior para que fosse possível montar o mapa fatorial 
deste atributo apresentado no Figura 28. 
Esta  escolha  se  deu  por  aproximação  da  variável  com  os  aspectos  acadêmicos. 
Ressalta-se que o objetivo desta utilização foi investigar a correlação entre os itens H28 e H29 
apenas. 
 
 
Figura 28 – Mapa fatorial do atributo conteúdos programáticos 
Fonte: LHStat (2006) 
 
O  mapa  fatorial  gerado  (Figura  28),  demonstrou  uma  forte  correlação  entre  as 
variáveis H28 e H29.  Isto demonstra que os alunos da FACULDADE DE TECNOLOGIA 
SENAI/SC  –  BLUMENAU  vêem  a  relação  direta  entre  a  flexibilidade  e  estruturação  dos 
planos de ensino e a variedade de cursos e programas oferecidos pela instituição. 
A Figura 29 demonstra o agrupamento hierárquico por meio de um dendograma, no 
qual as variáveis são ligadas com base nas características que elas possuem. 
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Figura 29 – Dendograma do atributo conteúdos programáticos 
Fonte: LHStat (2006) 
 
O agrupamento  hieráquico calculado  pela Medida  da Distância  Euclidiana com  o 
Método do  Vizinho  Mais  Próximo,  com as  variáveis  normalizadas (Figura  29),  do  atributo 
Conteúdo Programático demonstrou que as variáveis estabelecidas formam um agrupamento 
bem  definido,  mas  com  distanciamento  relativamente  alto  com  relação  aos  grupos  das 
variáveis isoladas. Isto indica certo grau de homogeneidade entre as variáveis. 
Este  agrupamento  apresentou  um  grupo  resultante  que  reflete  uma  relação  bastante 
relativa entre  os  atributos.    Como já  foi observado  anteriormente,  porém,  este  atributo,  em 
pesquisas futuras, deve ser incrementado com questões que possam levantar mais dados para 
análise. 
No  que concerne  ao atributo  Conteúdos Programáticos,  pode-se afirmar  que, pela 
média  das  respostas  emitidas,  a  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  – 
BLUMENAU,  apresenta  um  desempenho  positivo  na  percepção  dos  alunos.  A  correlação 
entre as variáveis demonstra que  os  programas  oferecidos pela instituição têm desempenho 
adequado aos propósitos da IES. 
Finalmente, para o  atributo  Aspectos  Não-Acadêmicos foram propostas 12  questões 
que estão apresentadas no Quadro 7. 
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Item  Aspectos Não Acadêmicos 
H30  Quando tenho um problema, o pessoal administrativo mostra um interesse sincero em resolvê-lo 
H31  O pessoal administrativo dá atenção cuidadosa e individual 
H32  Questionamentos/reclamações são resolvidas prontamente e de forma eficiente 
H33  O pessoal administrativo nunca esta muito ocupado para atender meus pedidos de auxílio 
H34  A secretaria/administração mantém um cuidadoso e recuperável arquivo 
H35  Quando o pessoal promete fazer algo para uma determinada data, eles cumprem 
H36  O horário de funcionamento da secretaria/administração é, pessoalmente, conveniente para mim 
H37  O pessoal administrativo mostra uma atitude positiva no seu trabalho com relação aos estudantes 
H38  O pessoal administrativo tem boa comunicação com os estudantes 
H39  O pessoal administrativo tem bom conhecimento dos sistemas/procedimentos 
H40  Eu me sinto seguro e confiante nas minhas negociações com esta instituição 
H41  A instituição provê serviços com prazo razoável/esperado 
Quadro 7 – Questões relativas ao atributo aspectos não-acadêmicos 
Fonte: o autor 
 
Para  o  atributo  Conteúdos  Programáticos,  fizeram-se  inicialmente  as  análises 
estatísticas básicas que são demonstradas na Tabela 28. 
Nesta,  vê-se  que  a  variável  H36  apresentou  melhor  média  individual,  com  o  maior 
número de respostas válidas (262 respostas), seguida das variáveis H40, H41, H38 e H37 e 
que a variável H35 apresentou a menor média, mas não com o menor número de respostas 
válidas que foi apresentada pela variável H34 (193 respostas). Neste atributo, as médias estão 
bastante  dispersas  e  com  desempenho  bastante  próximo  da  neutralidade.  Isto  reflete  que  a 
FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU,  tem  em  seu  corpo 
administrativo  um  dos  fatores  que  merecem  atenção  imediata  quanto  à  melhoria  do 
desempenho. 
A variável H35  demonstra que a  confiabilidade do  cumprimento dos  prazos pelo 
pessoal administrativo é uma variável que deve ser apreciada com maior atenção pela direção 
da instituição. 
Calculou-se também a média do atributo pelo cálculo simples realizado no software 
Excel. O atributo Aspectos Não-Acadêmicos apresentou uma média de 5,130863. 
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Tabela 28 – Estatísticas básicas do atributo conteúdos programáticos 
Variável  H30  H31  H32  H33  H34  H35 
Número de casos  232  244  248  242  193  232 
Mínimo  1  1  1  1  1  1 
Máximo  7  7  7  7  7  7 
Amplitude intervalo  6  6  6  6  6  6 
Soma  1127  1203  1156  1127  964  1071 
Média  4,85776  4,93033  4,66129  4,65702  4,99482  4,61638 
Mediana  5  5  5  5  5  5 
Moda 
6 
(59 casos) 
6 
(63 casos)
 

5 
(62 casos)
 

5 
(57 casos)
 

6 
(49 casos) 
5 
(55 casos)
 

Variância  2,91042  2,61652  2,60546  2,58312  2,44268  3,12925 
Desvio-padrão  1,70599  1,61757  1,61414  1,60721  1,56291  1,76897 
Coef. Variação  35,12%  32,81%  34,63%  34,51%  31,29%  38,32% 
Coeficiente de 
assimetria 
-0,706  -0,740  -0,564  -0,519  -0,771  -0,484 
Variável  H36  H37  H38  H39  H40  H41 
Número de casos  262  252  260  241  261  243 
Mínimo  1  1  1  1  1  1 
Máximo  7  7  7  7  7  7 
Amplitude intervalo  6  6  6  6  6  6 
Soma  1572  1354  1397  1249  1442  1312 
Média  6  5,37302  5,37308  5,18257  5,5249  5,39918 
Mediana  6  6  6  5  6  6 
Moda 
7 
(115 casos)
 

6 
(78 casos)
 

6 
(93 casos)
 

6 
(76 casos)
 

6 
(102 casos)
 

6 
(83 casos)
 

Variância  1,62452  2,01967  1,91047  2,0832  2,17342  1,78628 
Desvio-padrão  1,27457  1,42115  1,3822  1,44333  1,47425  1,33652 
Coef. Variação  21,24%  26,45%  25,72%  27,85%  26,68%  24,75% 
Coeficiente de 
assimetria 
-1,769  -0,969  -1,085  -0,954  -1,211  -1,017 
Média Geral do Atributo = 5,130863 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Aplicando-se  a  análise  de  componentes  principais  e  agrupamentos  hierárquicos, 
refinaram-se os  dados obtidos.  Na análise  de componentes  principais, visou-se  encontrar 
correlações entre as 12 variáveis do atributo que está sendo estudado. Neste caso, gerou-se o 
mapa fatorial, que mostra as correlações entre as variáveis (Figura 30). 
O mapa fatorial gerado demonstrou uma forte correlação entre as variáveis H30, H31 e 
H32.    Isto  demonstra  que  os  alunos  da  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  – 
BLUMENAU consideram uma forte relação nas na atenção individual e cuidadosa dispensada 
pelo pessoal administrativo, com o interesse e a agilidade na resolução de problemas. 
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Figura 30 – Mapa fatorial do atributo aspectos não-acadêmicos 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Outra correlação  forte foi  apresentada pelas  variáveis H37  e H40,  quando  ficou 
comprovada a relação entre o a pró-atividade do pessoal administrativo com a segurança e 
confiabilidade nas negociações da instituição com os alunos. 
Analisando-se a  Figura 30,  pôde-se retirar  ainda  uma terceira  correlação  entre o 
conhecimento dos procedimentos internos pelo pessoal administrativo com o estabelecimento 
de prazos para o cumprimento de serviços. 
A Figura 31 demonstra o agrupamento hierárquico por meio de um dendograma, no 
qual as variáveis são ligadas com base nas características que elas possuem. 
O  agrupamento  hieráquico,  calculado pela  Medida  da  Distância  Euclidiana  com  o 
Método do  Vizinho  Mais  Próximo,  com as  variáveis  normalizadas (Figura  31),  do  atributo 
Conteúdo Programático demonstrou que as variáveis estabelecidas formam um agrupamento 
bem definido, mas com distanciamento relativamente alto na relação aos grupos das variáveis 
isoladas. Isto indica certo grau de heterogeneidade entre as variáveis do atributo. 
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Figura 31 – Dendograma do atributo aspectos não-acadêmicos 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Este  agrupamento  apresentou  um  grupo  resultante  que  reflete  uma  relação  bastante 
dispersa entre os atributos. Os agrupamentos das variáveis H30 e H31 e das variáveis H32 e 
H33  demonstraram  que  o  pessoal  administrativo  é  atencioso  e  interessado  em  resolver  os 
problemas dos estudantes, além de estar sempre pronto a atender de forma imediata e eficiente 
as necessidades dos estudantes. 
No  que  concerne  ao  atributo  Aspectos  Não-Acadêmicos,  pode-se  afirmar  que,  pela 
média  das  respostas  emitidas,  a  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  – 
BLUMENAU,  apresenta  um  desempenho  positivo  na  percepção  dos  alunos.  A  correlação 
entre as variáveis demonstra que os serviços prestados pela instituição podem ser melhorados, 
mas, no âmbito geral, são considerados bem desempenhados pelo pessoal administrativo da 
IES. 
Resumindo  os  resultados  do  modelo  HEdPERF  para  a  IES  como  um  todo,  são 
apresentados  na  Tabela  29  os  resultados  gerais  do  desempenho  da  FACULDADE  DE 
TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU por atributo, demonstrando também as variáveis 
com melhor e pior desempenho, respectivamente. 
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Tabela 29 – Resumo das médias gerais dos atributos 
Atributo  Média Geral do Atributo  Melhor Variável  Pior Variável 
Reputação (Instituição)  5,59190  H1 (6,18352)  H10 (4,84483) 
Acesso  5,530785  H12 (6,1391)  H16 (4,99548) 
Aspectos Acadêmicos  5,725867  H23 (6,04887)  H25 (5,10227) 
Conteúdos Programáticos  5,414080  H28 ( 5,43154)  H29 (5,39662) 
Aspectos Não-Acadêmicos  5,130863  H36 (6,00000)  H35 (4,61638) 
Fonte: o autor 
 
Na  análise  da  Tabela  29,  percebe-se  que  o  melhor  desempenho  é  apresentado  pelo 
atributo Aspectos Acadêmicos (média de 5,725867) e o pior desempenho é apresentado pelo 
atributo Aspectos Não-Acadêmicos (média de 5,130863). 
Ressalta-se que  não existem  variações muito  significativas entre  os  atributos,  o  que 
denota  um  aspecto  bastante  positivo  quanto  ao  desempenho  da  FACULDADE  DE 
TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU indicado pelos alunos. 
Pode-se  afirmar  que  os  alunos  vêem  no  quadro de  docentes um  ponto  forte  da 
FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU,  principalmente  na  atitude 
demonstrada por estes em relação aos alunos. Em contrapartida, porém, estes sentem a falta 
de um retorno sobre o seu desempenho  no decorrer do semestre, que fica demonstrado pelo 
resultado do desempenho da variável H25. 
 Outra análise  realizada  foi  a de  que  a variável  com  melhor desempenho  (H1  – 
6,18352) não faz parte da dimensão com melhor desempenho. Isto reforça a forte imagem que 
a instituição SENAI tem dentro da comunidade em que está inserida, visto ser esta variável 
relativa à imagem profissional que a instituição apresenta. 
Outro  aspecto  considerado  fortemente  positivo  em  relação  ao  desempenho  da 
Instituição estudada, foi a variável H12 do atributo Acesso. Nesta os estudantes avaliaram que 
a  instituição  lhes  dá  liberdade  adequada  dentro  de  suas  dependências,  refletindo-se  na 
participação  ativa  dos  estudantes  nas  reuniões  relativas  aos  seus  cursos  (Reuniões  de 
Consenso, que são  realizadas duas vezes por semestre, quando  o  desempenho dos alunos é 
avaliado entre  todos os professores  e os  líderes de classe  de cada turma  e Reuniões  de 
Conselho do Curso, que são realizadas uma vez por semestre, quando são discutidas questões 
relativas  ao  curso  superior,  com  a  presença  de  todos  os  professores  e  todos  os  líderes  de 
classe). 
 A variável, porém,  com pior desempenho (H35 – 4,61638) demonstrou também que 
o pessoal administrativo não apresenta desempenho satisfatório com relação ao cumprimento 
de  prazos  para  o  fornecimento  dos  serviços  solicitados,  gerando  uma  insatisfação  dos 
discentes e que se tornam objeto de várias reclamações junto à direção da IES. 
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Nesta análise não se pode afirmar que o desempenho geral dos atributos da qualidade 
de serviços do modelo  HEdPERF seja negativo, mas pode-se  afirmar que o atributo da 
qualidade  com  melhor  desempenho  é  o  atributo  Aspectos  Acadêmicos  (média  5,725867), 
identificando,  desta  forma  quais  são  os  atributos  e  sua  classificação  em  relação  ao 
desempenho  na  IES  estudada  e  confirmando  a  hipótese  H
1
  deste  objetivo  específico,  que 
considera o desempenho geral de cada atributo acima de 4 como aceitável. 
Finalizando esta análise, realizou-se o teste de confiabilidade dos dados referentes ao 
modelo  HEdPERF  com  a  determinação  do  Alfa  de  Cronbach    e  que  está  demonstrado  na 
Tabela 30. 
 
Tabela 30 – Confiabilidade do modelo HEdPERF 
Modelo HEdPERF 
Número de casos  271 
Número de itens  41 
Variância dos escores dos casos  1646,02 
Soma da variância dos itens  139,004 
Alfa de Cronbach  0,9384 
Fonte: LHStat (2006) 
 
A  Tabela  30  demonstrou  que  o  questionário  como  um  todo  da  seção  referente  ao 
HEdPERF, apresenta um  Alfa de Cronbach de  0,9384 o que denota uma confiabilidade 
considerável, dando sinais de acertividade na análise. 
5.2.2  Atributos da qualidade dos cursos superiores segundo o SERVPERF 
A análise dos atributos da qualidade de todos os cursos superiores de tecnologia da 
FACULDADE DE TECNOLOGIA SENA/SC – BLUMENAU iniciou-se, da mesma forma, 
pela identificação da variável que apresenta a melhor e a pior nota em cada atributo. Para o 
atributo Confiabilidade foram propostas cinco questões que estão apresentadas no Quadro 8. 
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Item  Confiabilidade 
S1 
Quando o SENAI/SC – BLUMENAU promete fazer algo em determinado momento, ele 
realmente o faz 
S2 
Quando você tem um problema, o SENAI/SC – BLUMENAU mostra um interesse sincero em 
resolvê-lo 
S3  O SENAI/SC – BLUMENAU executa corretamente os serviços solicitados já na primeira vez 
S4 
Os professores do SENAI/SC – BLUMENAU prestam seus serviços (correção de provas e 
trabalhos, datas de avaliações) no prazo em que prometeram 
S5 
O SENAI/SC – BLUMENAU o mantém informado acerca de quando suas solicitações serão 
executadas 
Quadro 8 – Questões relativas ao atributo confiabilidade 
Fonte: o autor 
 
Para o atributo Confiabilidade, fez-se inicialmente as análises estatísticas básicas que 
são demonstradas na Tabela 31. 
 
Tabela 31 – Estatísticas básicas do atributo confiabilidade 
Variável  S1  S2  S3  S4  S5 
Número de casos  241  245  243  265  245 
Mínimo  1  1  1  1  1 
Máximo  7  7  7  7  7 
Amplitude intervalo  6  6  6  6  6 
Soma  1220  1273  1221  1412  1229 
Média  5,06224  5,19592  5,02469  5,3283  5,01633 
Mediana  5  5  5  6  5 
Moda 
6 
(68 casos)
 

6 
(71 casos)
 

6 
(77 casos)
 

6 
(84 casos)
 

6 
(72 casos)
 

Variância  2,19194  2,13359  1,94154  2,08499  2,18826 
Desvio-padrão  1,48052  1,46068  1,39339  1,44395  1,47928 
Coef. Variação  29,25%  28,11%  27,73%  27,10%  29,49% 
Coeficiente de assimetria  -0,786  -0,896  -0,898  -0,933  -0,797 
Média Geral do Atributo = 5,125496 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Na Tabela 31 percebeu-se que a variável S4 apresentou a melhor média individual e 
que teve o maior número de respostas válidas (265 respostas), seguida das variáveis S2, S1 e 
S3  e  que  a  variável  S5  apresentou  a  menor  média,  mas  não  o  menor  número  de  respostas 
válidas. Isto demonstra que a FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU 
tem  um  corpo  docente  confiável e  cumpre  os  prazos  estabelecidos,  quanto  às  correções  de 
provas e entrega de trabalhos e médias, mas que a instituição não mantém o aluno informado 
adequadamente sobre os prazos em que suas solicitações serão atendidas. 
Calculou-se, também, a média do atributo pelo cálculo simples realizado no software 
Excel. O atributo Confiabilidade apresentou uma média de 5,125496. 
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Foram  aplicadas  as  análises  multivariadas  previamente  selecionadas  (análise  de 
componentes  principais  e  agrupamentos  hierárquicos)  e  refinaram-se  os  dados  obtidos.  Na 
análise de componentes principais, visou-se encontrar correlações entre as cinco variáveis do 
atributo  que  está  sendo  estudado.  Neste  caso,  gerou-se  o  mapa  fatorial,  que mostra  as 
correlações entre as variáveis (Figura 32). 
 
 
Figura 32 – Mapa fatorial do atributo confiabilidade 
Fonte: LHStat (2006) 
 
O mapa fatorial gerado demonstrou uma forte correlação entre as variáveis S1, S2 e 
S3.  Isto  demonstra que  os  alunos da  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA SENAI/SC  – 
BLUMENAU  consideram  uma  forte  relação  entre  o  estabelecimento  de  prazos  para  a 
execução  de  uma  solicitação,  o  interesse  da  instituição  em  resolver  o  problema  e  a 
acertividade no  cumprimento  do  serviço  prometido  e  o  desempenho  nestas  três  variáveis  é 
positivo,  todavia  com  exceção  de  S2,  as  variáveis  S1  e  S3  tiveram  desempenho  baixos  no 
contexto geral do atributo. 
A Figura 33 demonstra o agrupamento hierárquico por meio de um dendograma, no 
qual as variáveis são ligadas com base nas características que elas possuem, iniciando com as 
variáveis isoladamente, formando os grupos até que todas as variáveis estejam contidas num 
grande agrupamento, efetuando as ligações totais do grupo de variáveis que se analisaram. 
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Figura 33 – Dendograma do atributo confiabilidade 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Os agrupamentos hieráquicos calculados pela Medida da Distância Euclidiana com o 
Método do Vizinho Mais Próximo, com as variáveis normalizadas (Figura 33), da dimensão 
Confiabilidade demonstraram que as variáveis aplicadas aos cursos superiores de tecnologia 
da  IES  estudada,  formam,  de  uma  maneira  geral,  grupos  bem  definidos,  excetuando-se  a 
variável S4 que se forma muito afastada do agrupamento que pode ser considerado principal. 
Isto confirma as correlações existentes no mapa fatorial, demonstradas na Figura 32. 
No que  concerne ao  atributo Confiabilidade pode-se  afirmar que,  pela média  das 
respostas  emitidas,  a  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU, 
apresenta  um  desempenho  positivo  na  percepção  dos  alunos,  conferindo-lhe  respeito  e 
credibilidade junto à comunidade acadêmica que freqüenta a instituição. 
Para o atributo Responsividade foram propostas três questões que estão apresentadas 
no Quadro 9. 
 
Item  Responsividade 
S6  Os funcionários do SENAI/SC – BLUMENAU prestam serviços prontamente 
S7  Os professores do SENAI/SC – BLUMENAU estão sempre dispostos a ajudá-lo 
S8 
Os professores do SENAI/SC – BLUMENAU nunca estão demasiadamente ocupados para 
atender sua solicitação 
Quadro 9 – Questões relativas ao atributo responsividade 
Fonte: o autor 
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Para o atributo Responsividade, fizeram-se inicialmente as análises estatísticas básicas 
que são demonstradas na Tabela 32. 
 
Tabela 32 – Estatísticas básicas do atributo responsividade 
Variável  S6  S7  S8 
Número de casos  250  266  260 
Mínimo  1  1  1 
Máximo  7  7  7 
Amplitude intervalo  6  6  6 
Soma  1344  1560  1429 
Média  5,376  5,86466  5,49615 
Mediana  6  6  6 
Moda 
6 
(84 casos)
 

6 
(91 casos)
 

6 
(99 casos)
 

Variância  1,76167  1,25709  1,6718 
Desvio-padrão  1,32728  1,1212  1,29298 
Coef. Variação  24,69%  19,12%  23,53% 
Coeficiente de assimetria  -0,940  -1,148  -1,162 
Média Geral do Atributo = 5,578937 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Nesta, vê-se que a variável S7 apresentou melhor média individual e que teve o maior 
número  de  respostas  válidas  (266  respostas),  seguido  da  variável  S8  e  que  a  variável  S6 
apresentou a menor média, bem como o menor número de respostas válidas (250 respostas). 
Isto quer dizer que, na FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU, mais 
uma  vez  o  corpo  docente  apresenta  o  desempenho  mais  significativo  demonstrado  na 
disposição de ajudar os alunos e que os funcionários da instituição, na opinião dos próprios 
alunos,  apesar  do  desempenho  positivo,  têm  a  menor  performance  no  quesito  agilidade  da 
prestação dos serviços. 
Calculou-se também a média do atributo pelo cálculo simples realizado no software 
Excel. O atributo Responsividade apresentou uma média de 5,578937. 
Na  aplicação  da  análise  de  componentes  principais  e  agrupamentos  hierárquicos, 
refinaram-se os  dados obtidos.  Na análise  de componentes  principais, visou-se  encontrar 
correlações entre as 3 variáveis do atributo que está sendo estudado. Neste caso, gerou-se o 
mapa fatorial, que mostra as correlações entre as variáveis (Figura 34). 
O mapa fatorial gerado demonstrou  certa correlação entre as variáveis S7 e S8.  Isto 
se deve principalmente por se tratar de duas questões relativas ao corpo docente, onde esta 
correlação fica bem clara para os alunos. Além disso, no instrumento de coleta de dados, foi 
separada  a  questão  funcionário  e  professor,  não  sendo  considerado  este  último  como 
funcionário na visão dos estudantes no momento da resposta ao questionário. 
. 
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Figura 34 – Mapa fatorial do atributo responsividade 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Os  resultados  demonstram  que  os  alunos  da  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA 
SENAI/SC  –  BLUMENAU  consideram  a  relação  entre  a  disponibilidade  e  o  nível  de 
atividade desenvolvida pelos professores da instituição positiva. 
A Figura 35 demonstra o agrupamento hierárquico por meio de um dendograma, onde 
as variáveis são ligadas com base nas características que elas possuem. 
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Figura 35 – Dendograma do atributo responsividade 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Os agrupamentos hieráquicos, calculados pela Medida da Distância Euclidiana com o 
Método do  Vizinho  Mais  Próximo,  com as  variáveis  normalizadas (Figura  35),  do  atributo 
Responsividade demonstraram que as variáveis aplicadas aos cursos superiores de tecnologia 
da IES estudada, formam grupos bem definidos, mas com distanciamento elevado em relação 
aos  grupos  das  variáveis  isoladas.  Isto  indica,  apesar  dos  agrupamentos  apresentarem 
ligações, a falta de homogeneidade entre as variáveis.  O grupo formado pelas variáveis S6 e 
S8, porém, revelou que existe mais homogeneidade e relação nas respostas, quando se analisa 
a agilidade e disponibilidade para o atendimento dos alunos pesquisados. 
No  que  concerne  ao  atributo  Responsividade,  pode-se  afirmar  que,  pela  média  das 
respostas  emitidas,  a  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU, 
apresenta  um  desempenho  positivo  na  percepção  dos  alunos,  quando  se  analisa  a 
responsividade na prestação dos serviços por parte da instituição. 
Para o atributo Segurança foram propostas quatro questões que estão apresentadas na 
Quadro 10. 
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Item  Segurança 
S9 
O comportamento dos professores do SENAI/SC - BLUMENAU inspira confiança em 
você 
S10  Você se sente mais seguro por estar estudando no SENAI/SC – BLUMENAU 
S11 
Os professores e funcionários do SENAI/SC – BLUMENAU são realmente gentis com 
você 
S12 
Os professores do SENAI/SC – BLUMENAU têm o conhecimento necessário para 
responder às suas perguntas 
Quadro 10 – Questões relativas ao atributo segurança 
Fonte: o autor 
 
Para o atributo Segurança, fizeram-se inicialmente as análises estatísticas básicas que 
são demonstradas na Tabela 33. 
 
Tabela 33 – Estatísticas básicas do atributo segurança 
Variável  S9  S10  S11  S12 
Número de casos  269  266  266  266 
Mínimo  2  1  1  1 
Máximo  7  7  7  7 
Amplitude intervalo  5  6  6  6 
Soma  1576  1512  1553  1558 
Média  5,85874  5,68421  5,83835  5,85714 
Mediana  6  6  6  6 
Moda 
6 
(97 casos)
 

6 
(86 casos)
 

6 
(102 casos)
 

6 
(92 casos)
 

Variância  1,18146  1,67349  1,40396  1,2097 
Desvio-padrão  1,08695  1,29363  1,18489  1,09987 
Coef. Variação  18,55%  22,76%  20,29%  18,78% 
Coeficiente de 
assimetria 
-0,975  -1,190  -1,417  -1,216 
Média Geral do Atributo = 5,809610 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Nesta, vê-se que a variável S9 apresentou melhor média individual e que teve o maior 
número de respostas válidas (269 respostas), seguido muito de perto da variável S12 e que a 
variável  S10  apresentou  a  menor  média.  Isto  demonstra  que,  na  FACULDADE  DE 
TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU,  novamente  que  o  corpo  docente  apresenta  o 
desempenho mais significativo demonstrado na segurança e confiança, além do conhecimento 
e experiência necessários na  relação  com  os alunos, porém, pelo  desempenho  demonstrado 
pela  variável  S10,  isto  não  quer  dizer  que  a  instituição  lhe  passa  essa  segurança.  Existe  a 
impressão que esta relação de segurança se dá mais no nível da relação aluno-professor do 
que na relação aluno-instituição. 
Calculou-se também a média do atributo pelo cálculo simples realizado no software 
Excel. O atributo Segurança apresentou uma média de 5,809610. 
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Na  aplicação  da  análise  de  componentes  principais  e  agrupamentos  hierárquicos, 
refinaram-se os  dados obtidos.  Na análise  de componentes  principais, visou-se  encontrar 
correlações entre as 4 variáveis do atributo que está sendo estudado. Neste caso, gerou-se o 
mapa fatorial, que mostra as correlações entre as variáveis (Figura 36). 
 
 
Figura 36 – Mapa fatorial do atributo segurança 
Fonte: LHStat (2006) 
 
O mapa fatorial gerado demonstrou uma fortíssima correlação entre as variáveis S11 e 
S12.  Isto se deve, novamente, por se tratar de duas questões relativas ao corpo docente, onde 
esta correlação fica bem clara para os alunos. Além disso, percebeu-se que, para os alunos, a 
correlação  entre  formação  e  gentileza  tem  uma  relação  direta  na  resolução  de  suas 
dificuldades. 
A Figura 37 demonstra o agrupamento hierárquico por meio de um dendograma, onde 
as variáveis são ligadas com base nas características que elas possuem. 
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Figura 37 – Dendograma do atributo segurança 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Os agrupamentos hieráquicos calculados pela Medida da Distância Euclidiana com o 
Método do  Vizinho  Mais  Próximo,  com as  variáveis  normalizadas (Figura  37),  do  atributo 
Segurança demonstraram  que  as variáveis  aplicadas  aos  cursos  superiores de  tecnologia  da 
IES estudada, formam grupos bem definidos, mas com distanciamento elevado em relação aos 
grupos das variáveis isoladas. Isto indica, apesar dos agrupamentos apresentarem ligações, a 
falta  de  homogeneidade  entre  as variáveis.  O  grupo  formado pelas  variáveis  S11  e  S12, 
porém,  revelou que existe mais homogeneidade e relação nas respostas, quando se analisa a 
gentileza e formação do corpo docente no atendimento aos alunos pesquisados. 
No que concerne ao atributo Segurança, pode-se afirmar que, pela média das respostas 
emitidas,  a  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU,  apresenta  um 
desempenho positivo na percepção dos alunos, quando se analisa este atributo na prestação 
dos serviços por parte da instituição. 
Para o  atributo  Empatia  foram  propostas quatro questões  que estão  apresentadas  no 
Quadro 11 
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Item   Empatia 
S13 
Os professores do SENAI/SC – BLUMENAU dão atenção individual quando 
solicitada 
S14  O SENAI/SC – BLUMENAU possui funcionários que dão atenção individualizada 
S15  O SENAI/SC – BLUMENAU leva os seus interesses mais importantes a sério 
S16 
Os professores do SENAI/SC – BLUMENAU compreendem as suas necessidades 
específicas 
Quadro 11 – Questões relativas ao atributo empatia 
Fonte: o autor 
 
Para  o  atributo  Empatia,  fizeram-se  inicialmente  as  análises  estatísticas  básicas  que 
são demonstradas na Tabela 34. 
 
Tabela 34 – Estatísticas básicas do atributo empatia 
Variável  S13  S14  S15  S16 
Número de casos  265  239  238  249 
Mínimo  1  1  1  1 
Máximo  7  7  7  7 
Amplitude intervalo  6  6  6  6 
Soma  1591  1291  1333  1395 
Média  6,00377  5,40167  5,60084  5,60241 
Mediana  6  6  6  6 
Moda 
6 
(106 casos)
 

6 
(83 casos)
 

6 
(84 casos)
 

6 
(84 casos)
 

Variância  1,01893  1,73714  1,65013  1,46628 
Desvio-padrão  1,00942  1,31801  1,28457  1,2109 
Coef. Variação  16,81%  24,40%  22,94%  21,61% 
Coeficiente de 
assimetria 
-1,203  -0,923  -1,236  -1,073 
Média Geral do Atributo = 5,652173 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Nesta,  vê-se  que  a  variável  S13  apresentou  melhor  média  individual  e  que  teve  o 
maior número de respostas válidas (265 respostas), seguida das variáveis S16 e S15 e que a 
variável  S14  apresentou  a  menor  média.  Isto  demonstra  que,  na  FACULDADE  DE 
TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU,  novamente.  o  corpo  docente  apresenta  o 
desempenho mais significativo demonstrado na atenção individualizada e na compreensão das 
necessidades específicas de cada aluno, mas também, que a instituição tem como ponto forte 
de seu desempenho a seriedade na relação com os alunos. 
Calculou-se também a média do atributo pelo cálculo simples realizado no software 
Excel. O atributo Segurança apresentou uma média de 5,652173. 
Na  aplicação  da  análise  de  componentes  principais  e  agrupamentos  hierárquicos, 
refinaram-se os  dados obtidos.  Na análise  de componentes  principais, visou-se  encontrar 
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correlações entre as 4 variáveis do atributo que está sendo estudado. Neste caso, gerou-se o 
mapa fatorial, que mostra as correlações entre as variáveis (Figura 38). 
 
 
Figura 38 – Mapa fatorial do atributo empatia 
Fonte: LHStat (2006) 
 
O mapa fatorial gerado demonstrou que as correlações entre as variáveis deste atributo 
podem  ser  consideradas  iguais,  tendendo  a  obter-se  uma  correlação  mais  aproximada  das 
variáveis  S15  e  S16.  Percebeu-se que,  para  os alunos,  a correlação  entre  a  seriedade na 
relação com a instituição e a compreensão das necessidades individuais é um item que deve 
ser levado em consideraçào pela instituição. 
A Figura 39 demonstra o agrupamento hierárquico por meio de um dendograma, no 
qual as variáveis são ligadas com base nas características que elas possuem. 
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Figura 39 – Dendograma do atributo empatia 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Os agrupamentos hieráquicos calculados pela Medida da Distância Euclidiana com o 
Método do  Vizinho  Mais  Próximo,  com as  variáveis  normalizadas (Figura  39),  do  atributo 
Empatia demonstraram que as variáveis aplicadas aos cursos superiores de tecnologia da IES 
estudada,  formam  grupos  bem  definidos,  mas  com  distanciamento  elevado  na  relação  aos 
grupos das variáveis isoladas. Isto indica, apesar dos agrupamentos apresentarem ligações, a 
falta de homogeneidade entre as variáveis. O grupo formado pelas variáveis S14 e S15 e o 
sub-agrupamento  formado  com  a  variável  S15,  porém,    revelou  que  existe  mais 
homogeneidade  e  relação  nas  respostas,  quando  se  analisa  a  individualidade,  tanto  de 
professores, quanto de funcionários no atendimento às necessidades dos alunos, bem como à 
seriedade na trativa destas necessidades individuais. 
No que concerne ao atributo Empatia, pode-se afirmar que, pela média das respostas 
emitidas,  a  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU,  apresenta  um 
desempenho positivo na percepção dos alunos, quando se analisa este atributo na prestação 
dos serviços por parte da instituição. 
Para  o  atributo  Tangíveis  foram  propostas  seis  questões  que  estão  apresentadas  no 
Quadro 12. 
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Item  Tangíveis 
S17 
As salas de aula do SENAI/SC – BLUMENAU possuem equipamentos modernos e em 
perfeito estado de conservação 
S18 
As instalações do SENAI/SC – BLUMENAU possuem apelo visual, causando uma sensação 
de bem estar ao usá-los 
S19 
Os professores e funcionários do SENAI/SC – BLUMENAU são bem apresentáveis e 
cuidam de sua aparência 
S20 
Os materiais associados com o serviço (como panfletos, site ou frases utilizadas na 
comunicação) possuem apelo visual no SENAI/SC – BLUMENAU 
S21  A quantidade de livros na biblioteca é suficiente 
S22  O SENAI/SC – BLUMENAU possui horário de atendimento conveniente 
Quadro 12 – Questões relativas ao atributo tangíveis 
Fonte: o autor 
 
Para o atributo Tangíveis, fizeram-se inicialmente as análises estatísticas básicas que 
são demonstradas na Tabela 35 
. 
Tabela 35 – Estatísticas básicas do atributo tangíveis 
Variável  S17  S18  S19  S20  S21  S22 
Número de casos  269  268  267  254  253  266 
Mínimo  1  1  1  1  1  1 
Máximo  7  7  7  7  7  7 
Amplitude intervalo  6  6  6  6  6  6 
Soma  1430  1513  1608  1415  1007  1568 
Média  5,31599  5,64552  6,02247  5,57087  3,98024  5,89474 
Mediana  6  6  6  6  4  6 
Moda 
5 
(73 casos)
 

6 
(98 casos)
 

6 
(112 casos)
 

6 
(95 casos)
 

5 
(54 casos)
 

7 
(98 casos)
 

Variância  2,09754  1,30084  1,15739  1,85069  3,05913  1,55114 
Desvio-padrão  1,44829  1,14054  1,07582  1,3604  1,74904  1,24545 
Coef. Variação  27,24%  20,20%  17,86%  24,42%  43,94%  21,13% 
Coeficiente de 
assimetria 
-0,872  -1,067  -1,751  -1,278  -0,184  -1,608 
Média Geral do Atributo = 5,404972 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Nesta, vê-se que a variável S19 apresentou melhor média individual, mas não teve o 
maior número de respostas válidas, seguido das variáveis S22, S18 e S20 e que a variável S21 
apresentou  a  menor  média.  Isto  demonstra  que,  na  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA 
SENAI/SC  –  BLUMENAU,  o  corpo  docente  e  os  funcionários  apresentam  boa  aparência 
pessoal,  mas  também,  que  a  instituição  tem  como  ponto  fraco  a  quantidade  de  livros 
disponíveis na biblioteca para a consulta e empréstimo aos alunos. 
Calculou-se também a média do atributo pelo cálculo simples realizado no software 
Excel. O atributo Segurança apresentou uma média de 5,404972. 
Na  aplicação  da  análise  de  componentes  principais  e  agrupamentos  hierárquicos, 
refinaram-se os  dados obtidos.  Na análise  de componentes  principais, visou-se  encontrar 
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correlações entre as 4 variáveis do atributo que está sendo estudado. Neste caso, gerou-se o 
mapa fatorial, que mostra as correlações entre as variáveis (Figura 40). 
 
 
Figura 40 – Mapa fatorial do atributo tangíveis 
Fonte: LHStat (2006) 
 
O  mapa  fatorial  gerado,  demonstrou  que  as  correlações  mais  característica  estão 
presentes entre as variáveis S18, S20 e S22 o que significa que os respondentes consideram a 
correlação entre horário de atendimento, material promocional e instalações agradáveis como 
um item importante no desempenho conjunto da instituição. 
A Figura 41 demonstra o agrupamento hierárquico por meio de um dendograma, onde 
as variáveis são ligadas com base nas características que elas possuem. 
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Figura 41 – Dendograma do atributo tangíveis 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Os agrupamentos hieráquicos calculados pela Medida da Distância Euclidiana com o 
Método do  Vizinho  Mais  Próximo,  com as  variáveis  normalizadas (Figura  41),  do  atributo 
Tangíveis  demonstraram  que  as  variáveis  aplicadas  aos  cursos  superiores  de  tecnologia  da 
IES estudada, formam grupos bem definidos, mas com distanciamento elevado com relação 
aos  grupos  das  variáveis  isoladas.  Isto  indica,  apesar  dos  agrupamentos  apresentarem 
ligações, a falta de homogeneidade entre as variáveis. O grupo formado pelas variáveis S18 e 
S19 e  o sub-agrupamento  formado  com a  variável S17,  porém, revelou  que existe  mais 
homogeneidade e relação nas respostas, quando se analisam as instalações e a aparência dos 
funcionários no dia-a-dia da instituição. 
No que concerne ao atributo Tangíveis, pode-se afirmar que, pela média das respostas 
emitidas,  a  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU,  apresenta  um 
desempenho positivo na percepção dos alunos, quando se analisa este atributo na prestação 
dos serviços por parte da instituição. 
Resumindo  os  resultados  das  análises  efetuadas  relativas  à  IES  como  um  todo,  no 
modelo  SERVPERF,  são  apresentados  na  Tabela  36  os  resultados  do  desempenho  da 
FACULDADE DE TECNOLOGIA  SENAI/SC – BLUMENAU por atributo, demonstrando 
também as variáveis com melhor e pior desempenho, respectivamente. 
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Tabela 36 – Resumo das médias gerais dos atributos 
Atributo  Média Geral do Atributo  Melhor Variável  Pior Variável 
Confiabilidade  5,125496  S4 (5,3283)  S5(5,01633) 
Responsividade  5,578937  S7(5,86466)  S6(5,37600) 
Segurança  5,809610  S9 (5,85874)  S10 (5,68421) 
Empatia  5,652173  S13 (6,00377)  S14(5,40167) 
Tangíveis  5,404972  S19 (6,02247)  S21 (3,98024) 
Fonte: o autor 
 
Na análise da Tabela 36, verificou-se que o melhor desempenho é apresentado pelo 
atributo  Segurança  (média  5,809610)  e  o  pior  desempenho  é  apresentado  pelo  atributo 
Confiabilidade (média 5,125496). 
Constata-se que, da mesma forma que se comportaram os desempenhos dos atributos 
no  modelo  HEdPERF,  não  existem  variações  muito  significativas  entre  os  atributos,  o  que 
denota  um  aspecto  bastante  positivo  quanto  ao  desempenho  da  FACULDADE  DE 
TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU indicado pelos alunos. 
Pode-se afirmar que os alunos vêem, também, no quadro de docentes e funcionários 
um  ponto  forte  da  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU, 
principalmente no seu aspecto visual, demonstrado na aparência de cuidado que passam aos 
estudantes. Em contrapartida, estes sentem, porém, a falta de uma biblioterca mais abastecida 
de material bibliográfico para as suas consultas e elaboração de trabalhos acadêmicos, o que 
ficou demonstrado pelo resultado do desempenho da variável S21. 
 Outra análise realizada foi a de que a variável com melhor resultado (S19 – 6,02247) 
não faz parte da dimensão com melhor desempenho, mas sim do atributo com o segundo pior 
índice de satisfação. É interessante observar que esta variável se encontra inserida no atributo 
que apresentou também  a variável de pior desempenho (S21 – 3,98024). Isto demonstra que, 
se por um lado a apresentação pessoal dos professores e funcionários é considerado um ponto 
forte  da  instituição,  por  outro  reforça  a  forte  necessidade  de  investimento  na  adequação  e 
ampliação da biblioteca, cuja quantidade de títulos é considerada insuficiente e inadequada 
para os alunos. 
Outro  aspecto  considerado  fortemente  positivo  em  relação  ao  desempenho  da 
Instituição estudada,  foi  a  variável  S13  (média  6,00377)  do  atributo  Empatia  que  obteve o 
segundo  melhor  desempenho  (média  5,652173).  Nesta  os  estudantes  avaliaram  que  os 
professores lhes dão atenção individualizada e personalizada, quando solicitados, ficando com 
média muito próxima da variável com o melhor desempenho. 
Nesta análise não se pode afirmar que o desempenho geral dos atributos da qualidade 
de  serviços  do  modelo  SERVPERF  seja  negativo,  mas  pode-se  afirmar  que  o  atributo  da 
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qualidade com melhor desempenho é o atributo Segurança (média 5,809610) e o atributo com 
pior resultado é o atributo Confiabilidade (média 5,125496), identificando, desta forma qual o 
desempenho dos atributos e sua classificação em relação ao desempenho na IES estudada e 
confirmando a  hipótese  H
1
 deste objetivo específico, que  considera o desempenho geral de 
cada atributo acima de 4 como aceitável. 
Finalizando esta análise, realizou-se o teste de confiabilidade dos dados referentes ao 
modelo SERVPERF com a determinação do Alfa de Cronbach  e que está demonstrado na 
Tabela 37. 
 
Tabela 37 – Confiabilidade do modelo SERVPERF 
Modelo SERVPERF 
Número de casos  271 
Número de itens  22 
Variância dos escores dos casos  502,391 
Soma da variância dos itens  65,5056 
Alfa de Cronbach  0,9110 
Fonte: LHStat (2006) 
 
A  Tabela  37  demonstrou  que  o  questionário  como  um  todo  da  seção  referente  ao 
SERVPERF  apresentou  um  Alfa  de  Cronbach  de  0,9110  o  que  denota  uma  confiabilidade 
considerável, dando sinais de acertividade na análise. 
5.3  APRESENTAÇÃO,  ANÁLISE  E  INTERPRETAÇÃO  DOS  RESULTADOS 
COMPARANDO OS MODELOS HEDPERF E SERVPERF 
O terceiro objetivo específico buscou verificar o desempenho dos atributos da 
qualidade em relação aos dois modelos utilizados na pesquisa, comparando seus resultados, 
correlacionando os atributos e investigando suas interdependências. 
Com  os  dados  analisados  e  tabulados  para  o modelo  HEdPERF  e  para  o modelo 
SERVPERF,  efetuou-se  a  comparação  dos  resultados,  buscando  a  correlação  entre  os 
atributos da qualidade entre os modelos estudados.
 
Desta forma, este item foi desenvolvido de forma que primeiramente são apresentados 
os resumos dos resultados por atributo dos dois modelos com sua variáveis de melhor e pior 
desempenho. Após, estes dados foram inseridos no software LHStat ( 2006)  para analisar o 
Alfa de Cronbach das variáveis que foram analisadas, a correlação entre as variáveis e, desta 
forma, obteve-se  a  correlação  entre os  atributos  da  qualidade  de  serviços entre  os  modelos 
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utilizados nos superiores de tecnologia da FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC – 
BLUMENAU. 
A  Tabela  38  apresenta  o  resumo  do  desempenho  dos  atributos  da  qualidade  de 
serviços para os modelos HEdPERF e SERVPERF. 
 
Tabela 38 – Resumo dos resultados encontrados para cada modelo 
HEdPERF  SERVPERF 
Atributo 
Média 
Geral 
do 
Atributo 
Melhor 
Variável 
Pior 
Variável 
Atributo 
Média 
Geral 
do 
Atributo 
Melhor 
Variável 
Pior 
Variável 
Reputação 
(Instituição) 
5,59190 
H1 
(6,18352) 
H10 
(4,84483)
 

Confiabilidade  5,125496 
S4 
 (5,3283) 
S5 
(5,01633) 
Acesso  5,530785 
H12 
 (6,1391) 
H16 
(4,99548)
 

Responsividade  5,578937 
S7 
(5,86466) 
S6 
(5,37600) 
Aspectos 
Acadêmicos 
5,725867 
H23 
(6,04887) 
H25 
(5,10227)
 

Segurança  5,809610 
S9 
(5,85874) 
S10 
(5,68421) 
Conteúdos 
Programáticos 
5,414080 
H28 
(5,43154) 
H29 
(5,39662)
 

Empatia  5,652173 
S13 
(6,00377) 
S14 
(5,40167) 
Aspectos 
Não-
Acadêmicos 
5,130863 
H36 
(6,00000) 
H35 
(4,61638)
 

Tangíveis  5,404972 
S19 
(6,02247) 
S21 
(3,98024) 
Fonte: o autor 
 
Com os dados extratificados por dimensão, em cada modelo, efetuou-se o cálculo do 
Alfa de Cronbach para verificar a confiabilidade destes dados que foram analisados. A Tabela 
39 mostra estes resultados. 
 
Tabela 39 – Confiabilidade dos dados dos modelos HEdPERF e SERVPERF 
Modelos HEdPERF e SERVPERF 
Número de casos  271 
Número de itens  20 
Variância dos escores dos casos  353,62 
Soma da variância dos itens  65,3108 
Alfa de Cronbach  0,8582 
Fonte: LHStat (2006) 
 
A tabela 39 demonstrou que os itens de melhor e pior desempenho de cada um dos 
modelos apresentou  um  Alfa de  Cronbach de  0,8582, o  que denota  uma confiabilidade 
considerável, dando sinais de acertividade nas análises que foram efetuadas. 
Para todos  os  itens  de melhor  e  pior  desempenho  dos  dois  modelos,  foi  realizada a 
análise  de  correspondência  de  todos,  independente  de  seu  desempenho,  gerando  um  mapa 
fatorial que está apresentado na Figura 42. 
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Figura 42 – Mapa fatorial das variáveis do modelo HEdPERF e SERVPERF 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Na  Figura  42,  formaram-se  algumas  correlações  iniciais  que  devem  ser  analisadas, 
sendo a primeira uma forte correlação entre as variáveis S10 e H23. A variável S10 refere-se à 
segurança que o aluno sente em estudar na FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC – 
BLUMENAU e a variável H23 diz respeito à atitude positiva que os professores demonstram 
com  relação  aos  estudantes.  Esta correlação  demonstra  que  os  alunos  percebem  que  esta 
atitude dos professores lhes confere maior segurança em estudar na instituição. 
Outra correlação formada foi entre as variáveis S4, S13 e H12, pois a primeira refere-
se  ao  cumprimento  de  prazos  de  correções  de  provas,  entrega  de  trabalhos  e  realização  de 
avaliações  por  parte  dos  professores,  a  segunda  diz  respeito  à  atenção  individualizada 
dispensada pelos professores aos alunos e a terceira à liberdade encontrada pelos estudantes 
junto  à  instituição.  Pode-se  considerar  que  esta  correlação  é  importante  na  percepção  dos 
alunos mais especificamente entre as variáveis S4 e S13 do que entre estas e a variável H12. 
Uma terceira correlação relativa encontrada foi entre as variáveis S14 e H35 que diz 
respeito  à,  respectivamente,  atenção  individualizada  que  os  funcionários  da  instituição 
dispensam  aos  alunos  e  ao  cumprimento  dos  prazos  prometidos  para  a  realização  de 
determinado serviço  ou solicitação.  Na percepção  dos alunos,  estas variáveis  apresentam 
correlação devido à  avaliação  individual que  cada  respondente faz  das  situações  propostas, 
não refletindo o pensamento de realizações para o grupo. 




[image: alt]155 
Na  análise  de  agrupamentos  hierárquicos  foi  calculado  o  dendograma  mostrado  na 
Figura 43. 
 
 
Figura 43 – Dendograma das variáveis dos modelos HedPERF e SERVPERF 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Os agrupamentos hieráquicos calculados pela Medida da Distância Euclidiana com o 
Método do Vizinho Mais Próximo, com as variáveis normalizadas (Figura 43), das variáveis 
selecionadas  dos  dois  modelos  formam  grupos  bem  definidos,  mas  com  distanciamento 
elevado com relação aos grupos das variáveis isoladas. Isto indica, apesar dos agrupamentos 
apresentarem ligações, a falta de homogeneidade entre as variáveis. 
Vale ressaltar que as correlações apresentadas no Mapa Fatorial, S4 e H35 têm o pior 
desempenho em suas respectivas dimensões, S10 e H23 tem o pior e melhor desempenhos, 
respectivamente  e  S4,  S13  e  H12  têm  os  melhores  desempenhos  em  suas  respectivas 
dimensões. Outro fato que foi analisado com estas correlações é a inserção destas correlações 
nos atributos de cada modelo. Percebeu-se que, pelas variáveis não se pode afirmar que há 
uma correlação direta entre  os  atributos. Para investigar esta  correlação,  gerou-se  um novo 
mapa fatorial que é mostrado no Figura 44. 
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Figura 44 – Mapa fatorial das variáveis do modelo HEdPERF e SERVPERF 
Fonte: LHStat (2006) 
 
No Mapa Fatorial gerado, formaram-se algumas correlações fortes, porém, para efeito 
de análise, foi investigada apenas a correlação dos atributos entre os modelos estudados. 
Sendo assim, as correlações formadas foram as seguintes: 
−  Aspectos Não-Acadêmicos (HEdPERF) e Confiabilidade (SERVPERF); 
−  Reputação (Instituição) (HEdPERF) e Responsividade (SERVPERF); 
−  Aspectos Acadêmicos (HEdPERF) e Segurança (SERVPERF). 
Ou seja, das cinco dimensões propostas por Firdaus (2006) para o modelo HEdPERF e 
por  Cronin  e  Taylor  (1992)  para  o  modelo  SERVPERF,  no  estudo  desenvolvido  na 
FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU, apenas três se correlacionam 
fortemente. 
Esta  confirmação  pode  ser  verificada  na  análise  dos  agrupamentos  hierárquicos 
através  do  dendograma  calculado  pela  Medida  da  Distância  Euclidiana  com  o  Método  do 
Vizinho  Mais  Próximo,  com  as  variáveis  normalizadas  (Figura  45),  dos  atributos  dos  dois 
modelos analisados. 
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Figura 45 – Dendograma dos atributos dos modelos HedPERF e SERVPERF 
Fonte: LHStat (2006) 
 
Na  Figura  45  pode-se  verificar  que  o  agrupamento  entre  os  atributos  Aspectos 
Acadêmicos e Segurança, e Aspectos Não-Acadêmicos e Confiabilidade foram confirmados, 
mas com um distanciamento na homogeinização dos dados relativamente alta. 
Em  contrapartida,  o  agrupamento  dos  atributos  Reputação  (Instituição)  e 
Responsividade somente se formaram após a formação de sub-agrupamentos de praticamente 
todos  os  outros  atributos,  excetuando-se  o  atributo  Conteúdos  Programáticos.  Ressalta-se, 
também, que, ao formar este sub-agrupamento, a distância apresentada demonstrou uma falta 
de homogeneidade nos dados analisados. 
As  duas  correlações  mais  caracteristicamente  formadas pelo  Mapa  Fatorial  e pelo 
dendograma, quais sejam, Aspectos Acadêmicos e Segurança, e Aspectos Não-Acadêmicos e 
Confiabilidade,  tiveram também,  respectivamente, as  melhores e  piores  médias gerais  de 
desempenho  nas  análises  efetuadas  (Aspectos  Acadêmicos  –  5,725867  e  Confiabilidade  – 
5,809610, Aspectos Não-Acadêmicos – 5,130863 e Confiabilidade – 5,125496). 
Já  os  atributos  Reputação  (Insituição)  e  Responsividade    apresentaram, 
respectivamente,  o  segundo  e  terceiro  melhores  resultados  de  desempenho  nas  análises 
efetuadas, não indicando uma correlação forte nem um agrupamento característico. 
Os  resultados  apresentados  demonstram  que  a  hipótese  referente  a  este  objetivo 
específico, onde H
1
 considerava a correlação plena entre os atributos da qualidade dos dois 
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modelos,  foi  parcialmente  atingido,  visto  apenas  três  dos  cinco  atributos  apresentarem 
correlação. 
5.4  RELACIONAMENTO  DAS  CARCTERÍSTICAS  DOS  DISCENTES  COM  O 
DESEMPENHO DOS ATRIBUTOS DA QUALIDADE DOS MODELOS HEDPERF 
E SERVPERF 
O quarto e último objetivo específico visou relacionar as características dos alunos e o 
desempenho  dos atributos  da qualidade  identificados  nos cursos  superiores de  tecnologia 
estudados. 
Assim, para finalizar este capítulo de resultados da pesquisa de campo, foi efetuada a 
análise de correlação de Pearson, a fim de investigar a relação entre as características gerais 
dos alunos regularmente matriculados nos cursos superiores de tecnologia da FACULDADE 
DE TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU e o desempenho dos atributos da qualidade 
de serviços identificados nos modelos estudados. 
Para iniciar esta análise buscou-se o resultado das análises efetuadas com referência ao 
perfil dos alunos pesquisados.  O  Quadro  13  apresenta este perfil geral dos acadêmicos dos 
cursos superiores de tecnologia provenientes desta análise. 
 
Características 
Gênero masculino 
Solteiro 
Idade entre 21e 35 anos 
Atuação profissional na área operacional 
Sem auxílio para estudar 
Renda pessoal entre 3 e 5 Salários Mínimos 
Renda familiar entre 6 e 10 Salários Mínimos 
Maior titulação pretendida é a Especialização 
Quadro 13 – Características gerais dos alunos dos cursos superiores de tecnologia 
Fonte: o autor 
 
A  Tabela  40  apresenta  resumo  dos  resultados  do  desempenho  dos  atributos  da 
qualidade de serviços do modelo HEdPERF que foram obitdos através das análises realizadas 
na seção 5.2.1. 
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Tabela 40 – Resultados do HEdPERF 
Modelo HEdPERF 
Atributo  Média Geral 
Aspectos Acadêmicos  5,725867 
Reputação (Instituição)  5,59190 
Acesso  5,530785 
Conteúdos Programáticos  5,414080 
Aspectos Não-Acadêmicos  5,130863 
Fonte: o autor 
 
A ordem de apresentação dos dados da Tabela 39 é decrescente de valores, ou seja, 
iniciando  pelo atributo  que  apresentou o  melhor desempenho e  indo até  ao atributo  que 
apresentou o pior desempenho. 
A Tabela  41 apresenta  o resumo dos  resultados do  desempenho dos atributos  da 
qualidade  de  serviços  do  modelo  SERVPERF  que  foram  obitdos  através  das  análises 
realizadas na seção 5.2.2. 
 
Tabela 41 – Resultados do SERVPERF 
Modelo SERVPERF 
Atributo  Média Geral 
Segurança  5,809610 
Empatia  5,652173 
Responsividade  5,578937 
Tangíveis  5,404972 
Confiabilidade  5,125496 
Fonte: o autor 
 
Da mesma forma, os dados da Tabela 41 são decrescentes de valores. 
Ao realizar-se a análise de regressão de Pearson por meio do software LHStat (2006), 
correlacionado-se todas as variáveis categóricas apresentadas no Quadro 13 com os atributos 
apresentados nas Tabelas 40 e 41, gerou-se um relatório que não apresentou correlação entre 
as variáveis em nenhum nível de significância entre 5% e 1%. Ou seja, o perfil dos estudantes 
dos cursos superiores e o desempenho dos atributos da qualidade de serviço dos dois modelos 
estudados,  independem  entre  si  na  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  – 
BLUMENAU, confirmando a hipótese H
0
 deste objetivo específico que afirmava nao existir 
esta relação. 
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5.5  RESUMO GERAL DAS ANÁLISES REALIZADAS 
Para finalizar, optou-se por realizar um  resumo geral  dos  dados apresentados no 
decorrer deste capítulo, com o intuito de agregar os dados principais das análises, facilitando 
o entendimento dos resultados encontrados. 
Desta  forma,  o  Quadro  14  apresenta  as  principais  características  dos  alunos 
regularmente matriculados nos cursos superiores de tecnologia da IES estudada. 
 
Características 
Gênero masculino 
Solteiro 
Idade entre 21e 35 anos 
Atuação profissional na área operacional 
Sem auxílio para estudar 
Renda pessoal entre 3 e 5 Salários Mínimos 
Renda familiar entre 6 e 10 Salários Mínimos 
Maior titulação pretendida é a Especialização 
Quadro 14 – Resumo das características gerais dos alunos 
Fonte: o autor 
 
A  Hipótese  H
1
  de  normalidade  e  aleatoriedade  nas  respostas  com  nível  de 
significância < 0,001 é aceita. 
A Tabela 42  apresenta o resumo dos  resultados de desempenho dos  atributos da 
qualidade do modelo HEdPERF. 
 
Tabela 42 – Resumo dos resultados do HEdPERF e do SERVPERF 
Modelo HEdPERF  Modelo SERVPERF 
Atributo  Média Geral  Atributo  Média Geral 
Aspectos Acadêmicos  5,725867  Segurança  5,809610 
Reputação (Instituição)  5,59190  Empatia  5,652173 
Acesso  5,530785  Responsividade  5,578937 
Conteúdos Programáticos  5,414080  Tangíveis  5,404972 
Aspectos Não-Acadêmicos  5,130863  Confiabilidade  5,125496 
Fonte: o autor 
 
Na Tabela 42, os resultados são apresentados em ordem decrescente de classificação. 
Nela  se  constatou  que  a  Hipótese  H
1
  que  afirmava  que  o  desempenho  dos  atributos 
apresentava resultados superiores a 4 foi plenamente aceita e confirmada. 
Além disso, a terceira hipótese que se referia à plenitude da correlação entre os cinco 
atributos dos dois modelos, foi parcialmente aceita visto que, dos cinco atributos, apenas três 
se correlacionaram plenamente. Quais sejam: 
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a)  Aspectos Não-Acadêmicos (HEdPERF) e Confiabilidade (SERVPERF); 
b)  Reputação (Instituição) (HEdPERF) e Responsividade (SERVPERF); 
c)  Aspectos Acadêmicos (HEdPERF) e Segurança (SERVPERF). 
Para finalizar, o quarto objetivo específico apresentou a hipótese da não relação entre 
as  características  dos  alunos  regularmente  matriculados  e  que  foram  pesquisados  neste 
trabalho e  o  desempenho dos  atributos  da  qualidade  por  eles  identificados.  Neste  caso, 
também, como ficou demonstrado anteriormente H
0
 foi plenamente aceita. 
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6  CONCLUSÃO 
Este  capítulo  está  estruturado  em  duas  partes.  Na  primeira,  estão  as  conclusões  das 
análises  e as  interpretações  das mesmas.  Em seguida,  constam as  recomendações para  a 
melhoria e aprofundamento dos estudos de avaliação da qualidade no ensino superior, mais 
específicamente, na FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC – BLUMENAU. 
6.1  CONCLUSÕES 
As pesquisas realizadas para  a  fundamentação  teórica  deste  trabalho  mostram  que a 
avaliação da qualidade do  ensino  superior  tem  tido  papel relevante no cenário nacional, ao 
longo  do  tempo.  Neste  cenário,  tornou-se  importante  identificar  os  fatores  críticos  da 
qualidade deste serviço, ou  seja, os atributos de  qualidade do  ensino superior.  Inúmeros 
modelos  foram  sendo  propostos  para  embasar  estudos  nesta  área.    Cronin  e  Taylor  (1992) 
propuseram  o  SERVPERF,  que  é  um  modelo  derivado  do  SERVQUAL,  anteriomente 
definido  por  Parasuraman,  Zeithalm  e  Berry  (1985),  para  mensurar  o  desempenho  da 
qualidade na prestação de serviços de uma forma geral.  Firdaus (2005) propôs o HEdPERF, 
mais específico como medida de satisfação de clientes no ensino superior, como uma forma 
de  medir  este  desempenho,  baseado  em  uma    nova  forma  de  identificar  os  fatores  de 
qualidade de serviço no setor de educação de nível superior. 
Esta  pesquisa  tomou  como  base  dois  destes  modelos,  o  HEdPERF  e  o  SERVPERF 
como medida de desempenho dos atributos de qualidade definidos por discentes em uma IES. 
Para  tanto,  foi  realizada  uma  pesquisa  com  o  objetivo  geral  de  estudar  o  desempenho  dos 
atributos de qualidade no ensino superior na FACULDADE DE TECNOLOGIA SENAI/SC – 
BLUMENAU,  sob  a  ótica  dos alunos,  aplicando  estes  dois modelos  de  mensuração  de 
desempenho de qualidade. Assim sendo, reuniram-se e analisaram-se, de forma sistematizada, 
o  desempenho  dos  atributos  da  qualidade  para  cada  modelo,  sendo  comparados  estes 
desempenhos entre os modelos, de modo a fornecer subsídios para que os gestores dos cursos 
superiores  de  tecnologia  da  IES  estudada  ampliem  o  entendimento  sobre  modelos  de 
avaliação de qualidade para melhor amparar os processos de gestão no ensino superior.  
A primeira conclusão com a pesquisa realizada foi de que o objetivo geral foi atingido, 
no momento em que houve a possibilidade da aplicação de questionários específicos destes 
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modelos de mensuração de  desempenho da qualidade de serviços para cada atributo da 
qualidade definido pelos autores dos modelos HEdPERF e SERVPERF. 
Os  resultados  quanto  aos  objetivos  específicos  definidos  para  a  pesquisa,  também, 
lograram êxito. O primeiro objetivo específico que visava caracterizar os alunos dos cursos 
superiores de tecnologia da IES pesquisada, foi plenamente atingido uma vez que foi possível 
traçar o perfil  dos estudantes que freqüentam a instituição  estudada como sendo: um aluno 
com  predominância  do  gênero  masculino,  solteiro,  na  faixa  entre  21  e  35  anos, 
desempenhando funções operacionais na empresa em que atua profissionalmente e que tem 
uma renda pessoal entre 3 e 5 salários mínimos e renda familiar entre 6 e 10 salários mínimos. 
Complementarmente, este  aluno  pretende,  após  a  conclusão  de  sua  graduação  realizar  uma 
pós-graduação lato sensu, ou seja, no nível de especilização.  
Esta  característica  do  aluno  da  FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  – 
BLUMENAU explica-se por  ter a  instituição  uma tradição  com os  cursos técnicos  mais 
voltados para a área da ciência tecnológica e ofertar 50% de seus cursos superiores nesta área, 
sendo estes: Automação Industrial, Fabricação Mecânica e Processos Industriais. Destes, os 
dois primeiros tem 100% de alunos do gênero masculino matriculados e o curso de Processos 
Industriais, de um universo de 38 respondentes, apenas duas mulheres freqüentando o curso. 
Além disso,  excetuando-se o curso  de Produção  de Vestuário,  onde a predominância  de 
mulheres atinge a marca de 80%, todos os outros cursos superiores têm a maioria de alunos do 
gênero masculino. 
Além disso, o estudante destes cursos, estão numa faixa etária que indica um retorno 
aos bancos escolares, ou seja, este estudante não terminou seu ensino médio e imediatamente 
ingressou  no  curso  superior,  mas  retornou  após  alguns  anos  do  término  de  seu estudo 
secundário  e  que  atua  em  cargos  operacionais.  Isto  demonstra  que  o  público-alvo  da 
FACULDADE  DE  TECNOLOGIA  SENAI/SC  –  BLUMENAU  se  encontra  atuando 
ativamente  na  indústria  e  que  representa  ser  um  público  jovem,  mas  que  procura  no 
aperfeiçoamento de sua formação, cursos de menor duração e mais voltados para a formação 
com perfil  de trabalho  na indústria  de transformação. Exceção feita  ao curso  de Gestão 
Ambiental que se caracteriza por um curso de formação de nível gerencial, mas que também 
mostra um perfil característico de atuação na indústria. 
O segundo objetivo específico referiu-se à identificação do desempenho dos atributos 
da  qualidade  dos  cursos  superiores  de  tecnologia  presentes  na  instituição,  indicados  pelos 
alunos, por meio da adoção dos modelos HEdPERF e SERVPERF. 
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Este objetivo foi atingido ao efetuar-se a classificação dos atributos em cada um dos 
modelos  utilizados.  Destaca-se  que  para  o  modelo  HEdPERF  o  atributo  com  melhor 
desempenho  foi  o  Aspectos  Acadêmicos,  seguido  dos  atributos  Reputação,  Acesso, 
Conteúdos Programáticos e tendo o atributo Aspectos Não-Acadêmicos o pior desempenho. 
Já no modelo SERVPERF, o atributo de melhor desempenho foi o Segurança, seguido 
dos atributos Empatia,  Responsividade,  Tangíveis  e Confiabilidade,  sendo  este  último o  de 
pior desempenho. 
Além disso, foram  levantadas, também, as variáveis que apresentaram o melhor e o 
pior desempenho em cada um dos modelos, para cada atributos, sendo que vale destacar que, 
para o modelo HEdPERF, a variável de melhor desempenho foi a H1 (6,18352) que se referia 
à  imagem  profissional  da  instituição,  demonstrando  que  o  SENAI  apresenta  um  excelente 
desempenho  neste  quesito.  Já  a  variável  de  pior  desempenho  foi  a  H35  (4,61638)  que  se 
referia  ao  aspecto  de  cumprimento  de  prazos  na  prestação  de  serviços  prometidos.  Para  o 
modelo SERVPERF, a variável de melhor desempenho foi a S19 (6,02247) que se referia à 
apresentação pessoal dos funcionários e professores da instituição, enquanto a variável de pior 
desempenho  foi  a  S21  (3,98024)  que  se  referia  ao  acervo  bibliográfico  disponível  na 
biblioteca da IES. 
Desta  forma,  e  com  os  desempenhos  mensurados,  verificou-se  que,  apesar  do 
desempenho  de  alguns  atributos  e  algumas  variáveis  terem  apresentado  resultados 
diversificados, a hipótese de desempenho positivo acima de 4 foi plenamente atendida. 
No que se refere aos desempenhos mais significativos dos atributos de cada modelo, 
pode-se concluir que, no modelo HEdPERF, pelo atributo Aspectos Acadêmicos e no modelo 
SERVPERF,  pelo  atributo  Segurança,  o  corpo  docente  é  o  propulsor  do  bom  desempenho 
destes  atributos.    Estes  atributos  não  apresentaram,  porém,  em  suas  variáveis  analisadas,  a 
correlação  esperada.  Desta  forma,  conclui-se  que  ainda  não  se  pode  afirmar  qual  dos  dois 
instrumentos  derivados  dos  modelos HedPERF  e SERVPERF  é o  mais adequado  para a 
realidade da instituição pesquisada para efetuar o levantamento do desempenho da qualidade 
de serviços, vista a variabilidade dos resultados encontrados. 
Vários estudos realizados para se medir a satisfação da qualidade no setor de ensino 
demonstram que, apesar de todos utilizarem modelos e quantidades de atributos diferentes, o 
corpo docente é de fundamental importância na mensuração da qualidade de serviço no ensino 
superior. Destaca-se  aqui estudo realizado  por Mondini (2007)  que também encontrou  a 
qualificação e dedicação do corpo docente como um aspecto fortemente ligado à qualidade de 
ensino, mas também como o ponto de maior insatisfação quando despreparado e com falta de 
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metodologia de ensino e pesquisa. Isto reforça a tese de que, como encontrado nos atributos 
analisados, o corpo docente pode ser o gerador da satisfação ou insatisfação dos alunos que 
freqüentam a IES. A autora cita ainda Freitas e Silva em seus estudos realizados no ano de 
2005,  quando  os  atributos  de  maior  valor  agregado  também  foram  a  qualificação  dos 
docentes, incluindo aí a tradição da instituição. 
Walter (2006), em seu estudo, também encontrou como atributo de forte desempenho 
a  qualidade  de  ensino,  ligada  ao  corpo  docente  passando  pela  qualificação  e  preparo 
metodológico. 
Alem  disso,  ao  comparar-se  os  mapas  fatoriais  gerados  e  os  agrupamentos 
hierárquicos formados, percebeu-se que as correlações do primeiro modelo, o HEdPERF, não 
se  confirmaram  no  segundo  modelo,  o  SERVPERF,  indicando  que  a  heterogeneidade  das 
respostas  não  permite  considerar  as  variáveis  como  completamente  confiáveis  para  o 
levantamento  daquele  determinado  atributo.    Isto  ficou  evidenciado  ao  efetuar-se  a  análise 
fatorial  exploratória,  em  que  a  quantidade  de  atributos  analisados  corresponde  a 
aproximadamente  80%  das  respostas  emitidas.  Sendo  assim,  os  modelos  aplicados  na 
pesquisa devem ser aplicados em um período de tempo maior, continua e sistemáticamente, 
para efetivar um maior aprofundamento e aperfeiçoamento no que diz respeito às análises das 
respostas. 
O terceiro objetivo específico visou verificar o desempenho dos atributos da qualidade 
indicados em relação aos dois modelos utilizados na pesquisa, correlacionando e investigando 
suas interdependências. 
Este objetivo, da mesma forma que os anteriores, também foi atingido ao verificar-se, 
nas análises  efetuadas, que  dos cinco  atributos definidos  pelos autores  dos modelos  três 
apresentaram correlações  e  alguma interdependência.  Afirma-se alguma  interdependência 
pois em dois atributos, o melhor e pior desempenhos se confirmaram.  No terceiro atributo a 
classificação do desempenho, porém, na análise geral, não se confirmou, indicando que existe 
um  gap  que  deve  ser  investigado  mais  profundamente,  em  etapa  posterior,  não  atendendo, 
desta forma, plenamente a hipótese da correlação dos cinco atributos da qualidade dos dois 
modelos 
Além disso,  dois atributos não  apresentaram correlação alguma,  denotando que o 
modelo  HEdPERF, que  foi  proposto a  partir  do modelo  SERVPERF,  necessita  de  maior 
número  de  estudos  para  aperfeiçoar  a  modelagem.  Conclui-se  que  isto  se  deve  ao  fato  do 
modelo proposto por Firdaus (2006) ser mais recente, não permitindo ainda a série de estudos 
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e pesquisas necessárias que lhe proporcione dados suficientes para o melhoramento dos 
resultados apresentados. 
Conclui-se que, no caso específico do modelo HEdPERF, as características utilizadas 
para  o  agrupamento  de  variáveis  nos  atributos  da  qualidade  devem  ser  mais  aprofundadas, 
visto  que  a  definição  e  utilização  de  cinco  atributos  da  qualidade,  neste  modelo 
especificamente, se mostraram insuficientes para demonstrar a correlação entre as variáveis 
dentro dos atributos. 
Finalmente, ao se realizarem as análises para relacionar as características dos alunos e 
o  desempenho  dos atributos  da qualidade  nos cursos  superiores de  tecnologia estudados, 
verificou-se que esta relação não existe, levando a concluir ques as características dos alunos 
independem do desempenho dos atributos. Desta forma, atingiu-se o quarto e último objetivo 
específico  deste  trabalho,  bem  como  foi  aceita  a  hipótese  de  não  relação  entre  as 
características dos alunos e o desempenho dos atributos. 
Conclui-se,  também,  após  a  análise  conjunta  dos  resultados,  que,  para  os  alunos,  o 
aspecto de desempenho dos atributos da qualidade de serviços da instituição apresentam uma 
variação pequena nas avaliações, sendo esta no modelo HEdPERF de 0,595004 e no modelo 
SERVPERF de 0,684114.    Analisando-se, porém,    as variáveis isoladamente, esta  variação 
demonstrou informações que podem ser úteis aos gestores desta instituição, como no caso da 
variável  S21,  que  se  refere  ao  acervo  bibliográfico  disponível  na  biblioteca  da  IES,  cujo 
desempenho ficou abaixo de 4 (3,98024), sendo o pior desempenho de variáveis entre os dois 
modelos,  bem  como  a  variável  H35,  que  se  refere  ao  cumprimento  dos  prazos  prometidos 
para o fornecimento de algum serviço, cuja média (4,61638) denota uma atenção especial por 
parte da administração acadêmica da instituição. 
De uma maneira geral, pode-se afirmar que, apesar dos esforços demonstrados pelos 
gestores  de  IES  em  encontrar  um  modelo  adequado  de  mensuração  de  desempenho  da 
qualidade dos serviços prestados no nível superior,  que possa servir de ferramenta gerencial 
na gestão deste tipo de organização, estes dois modelos correspondem positivamente até certo 
ponto. Não podem ser considerados, entretanto, em sua plenitude, vist a diversidade de 
resultados  nesta  fase de  estudos. Aprofundar  os estudos  de fundamentação  teórica  e de 
aplicação  prática  para  os  dois  modelos  aqui  adotados,  com  o  objetivo  de  obter  maior 
generalização nos atributos pesquisados, faz parte das recomendações para novos estudos. 
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6.2  RECOMENDAÇÕES 
Como  primeira  recomendação,  sugere-se  no  nível  acadêmico  e  teórico,  o 
aprofundamento  das  análises  efetuadas  para  cada um  dos cursos  superiores  existentes  na 
instituição, a fim de aumentar o numero de dados coletados, possibilitando traçar o perfil dos 
alunos por  curso, e  medir o  desempenho dos  atributos da  qualidade também  por curso 
superior existente na instituição. Recomenda-se, da mesma forma, nesta visão mais ampliada, 
que o modelo HEdPERF seja aprimorado, incluindo a visão da importância dos atributos da 
qualidade medidos, realizando uma adaptação do modelo SERVQUAL para esta adequação e 
investigando a sua adequação ao Modelo Kano da qualidade, voltado, da mesma forma, para 
IES. 
Para futuras pesquisas sugere-se ainda a investigação das variáveis apresentadas neste 
estudo que mais afetam o desempenho da qualidade de serviço. Sugere-se, também, estender 
as análises utilizando a modelagem de equações estruturais, utilizando constructos, a fim de 
melhorar a estimativa estatística pois, segundo Loesch e Hoeltgenbaum (2005) as observações 
são independentes e a amostragem dos respondentes é aleatória. 
Complementarmente,  sugere-se  nas  pesquisas  futuras  a  utilização  do  modelo 
HEdPERF em outras unidades do SENAI/SC que tenham cursos superiores em andamento, 
investigando se o modelo proposto por Firdaus (2005) é aplicável a estes níveis,  utilizando-
se,  para  isto  de  métodos  de  coleta  de  dados  por  meio  da  amostragem  extratificada 
proporcional, privilegiando as 33 unidades do SENAI/SC que contemplem o nível superior, 
permitindo a verificação de diferenças significantes entre as unidades, 
Finalizando,  recomenda-se  também  que  estudo  semelhante  seja  desenvolvido  nas 
unidades do SENAI/SC que ofereçam cursos superiores no nível de pós-graduação lato sensu, 
para se possibilitar o aperfeiçoamento e melhoria contínua de cursos neste nível, por meio da 
coordenação do Departamento Regional do SENAI/SC. 
Desta forma, com a ampliação da pesquisa, recomenda-se a proposição de um modelo 
específico de  mensuração  do desempenho  da qualidade  de  forma institucional,  que seja 
aplicável aos cursos superiores do SENAI/SC, para, em momento futuro, estender às outras 
unidades do SENAI existentes nos estados da confederação. 
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APÊNDICE A – INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS 
Prezado respondente, 
 
As informações seguintes são necessárias para validar o modelo de pesquisa adotado na dissertação de mestrado 
sobre Avaliação da Qualidade de Serviços em Instituições de Ensino Superior que atualmente, desenvolvo no 
Programa  de  Pós-Graduação  em  Administração  da  Universidade  Regional  de  Blumenau,  sob  a  orientação  da 
Profa. Dra. Amélia Silveira. Sua cooperação no preenchimento deste questionário será utilizada somente para 
fins de investigação científica. Todas as respostas serão mantidas em sigilo. 
Desde já, agradeço. 
Marcelo Deschamps. 
e.mail: 
[email protected]  
 
Por favor, circule abaixo a resposta que melhor expressa seu entendimento: 
Discordo 
Totalmente 
  Concordo
 

Totalmente
 

Não sei 
Avaliar 
Estou disposto a preencher este questionário até o final com o melhor de meu 
julgamento 
1  2  3  4  5  6  7  0 
 
Da mesma forma, por favor, circule abaixo a resposta que melhor expressa suas características pessoais e 
de formação profissional: 
Caracterização do Entrevistado 
Masculino  1 
3. Possui outra 
graduação? 
Sim  1  Não  2 
1. Número de 
matrícula 
(opcional): 
______________________ 
2. 
Sexo: 
Feminino  2  Qual? 
20 anos ou menos  1  Tecnologia em Automação Industrial  1 
21-35 anos  2  Tecnologia em Processos Industriais – Eletromecânica  2 
36-45 anos  3  Tecnologia em Gestão Ambiental  3 
4. Idade: 
46 anos ou mais  4  Tecnologia em Fabricação Mecânica  4 
6. Estado Civil  Tecnologia em Produção de Vestuário  5 
1  Solteiro  Casado  2  Divorciado 
 

3 
5. 
Curso 
Tecnologia em Produção Têxtil  6 
4  União 
estável 
Viúvo  5  Outro  6  8.  Maior  titulação  que  pretende 
atingir 
13. Freqüenta a biblioteca? 
7. Semestre corrente do estudo  Graduação  1  Não  1 
1  Primeiro Semestre  Segundo Semestre  2  Especialização  2  Algumas vezes por semana  2 
3  Terceiro Semestre  Quarto Semestre  4  Mestrado  3  Todos os dias  3 
5  Quinto Semestre  Sexto Semestre  6  Doutorado  4  14. Utiliza o estacionamento? 
7  Sétimo Semestre  Pós-doutorado  5  Não  1 
Algumas vezes por semana  2 
9. Renda pessoal  10. Renda Familiar 
11. Recebe auxílio financeiro para 
pagar a mensalidade? 
Todos os dias  3 
1  Nenhuma  De 1 a 2 Sal. Mín.  1  1  Não  15. Função profissional 
2  De 1 a 2 Sal. Mín.  De 3 a 5 Sal. Mín.  2  2  Sim, da empresa onde trabalho  Operacional (sem subordinados)  1 
3  De 3 a 5 Sal. Mín.  De 6 a 10 Sal. Mín.  3  3  Sim, bolsa de auxílio em geral  Supervisão  2 
4  De 6 a 10 Sal. Mín.  De 11 a 20 Sal. Mín.  4  4  Sim,  financiamento  (FIES, 
outro) 
Gerência média  3 
5  De  11  a  20  Sal. 
Mín. 
Mais de 20 Sal. Mín.  5  5  Sim, outro  Alta gerência  4 
6  Mais  de  20  Sal. 
Mín. 
Não quero responder  6  12. Se receber, qual o valor?  Direção  5 
7 
Não quero 
responder 
 
R$ 
Outro 
(qual?)________________________ 
6 
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HEdPERF 
 
Esta seção é relativa a alguns aspectos do serviço que você experimentou no SENAI/SC – BLUMENAU
. 
 
Para cada uma das sentenças seguintes, por favor, circule o número que melhor reflete a sua opinião sobre 
o assunto, mais especificamente. 
Item  Reputação (Instituição) 
Discordo 
Totalmente 
 
Concordo
 

 Totalmente
 

Não sei 
Avaliar 
H1  A instituição tem uma imagem profissional  1  2  3  4  5  6  7  0 
H2  Os equipamentos são adequados e necessários  1  2  3  4  5  6  7  0 
H3  Os recursos acadêmicos são adequados e necessários  1  2  3  4  5  6  7  0 
H4  A instituição oferece programas com qualidade excelente  1  2  3  4  5  6  7  0 
H5  As áreas de convivência são adequados e necessários  1  2  3  4  5  6  7  0 
H6  Os tamanhos das salas permitem um mínimo de atenção pessoal  1  2  3  4  5  6  7  0 
H7 
A instituição tem uma localização ótima com um excelente layout e aparência do 
campus 
1  2  3  4  5  6  7  0 
H8  A instituição oferece programas bem conceituados  1  2  3  4  5  6  7  0 
H9  As graduações da instituição tem fácil empregabilidade  1  2  3  4  5  6  7  0 
H10  Os serviços de saúde são adequados e necessários  1  2  3  4  5  6  7  0 
Item 
 

Acesso 
Discordo 
Totalmente 
 
Concordo
 

 Totalmente
 

Não sei 
Avaliar 
H11  Os estudantes são tratados igualmente e com respeito pelo pessoal  1  2  3  4  5  6  7  0 
H12  Os estudantes tem uma liberdade adequada  1  2  3  4  5  6  7  0 
H13 
O pessoal respeita a minha confidencialidade quando exponho alguma 
informação 
1  2  3  4  5  6  7  0 
H14  O pessoal administrativo é facilmente contatado por telefone  1  2  3  4  5  6  7  0 
H15  A instituição oferece um excelente serviço de aconselhamento  1  2  3  4  5  6  7  0 
H16  A instituição encoraja e promove a formação de centros acadêmicos  1  2  3  4  5  6  7  0 
H17 
A instituição valoriza o retorno dos estudantes para melhorar o desempenho de 
seus serviços 
1  2  3  4  5  6  7  0 
H18 
A instituição tem procedimentos simples e padronizados de fornecimento de 
serviços 
1  2  3  4  5  6  7  0 
Item  Aspectos Acadêmicos 
Discordo 
Totalmente 
 
Concordo
 

 Totalmente
 

Não sei 
Avaliar 
H19 
Os professores têm o conhecimento para responder minhas questões relativas ao 
conteúdo do curso 
1  2  3  4  5  6  7  0 
H20  Os professores são atenciosos e corteses nas suas comunicações comigo  1  2  3  4  5  6  7  0 
H21  Os professores nunca estão muito ocupados para atender meus pedidos de auxílio  1  2  3  4  5  6  7  0 
H22 
Quando tenho um problema, os professores mostram um interesse sincero em 
resolvê-lo 
1  2  3  4  5  6  7  0 
H23  Os professores demonstram uma atitude positiva com relação aos estudantes  1  2  3  4  5  6  7  0 
H24  Os professores se comunicam bem na sala de aula  1  2  3  4  5  6  7  0 
H25  Os professores me dão retorno sobre o meu progresso durante o semestre  1  2  3  4  5  6  7  0 
H26  Os professores disponibilizam tempo suficiente e conveniente para consultas  1  2  3  4  5  6  7  0 
H27 
Os professores são bem instruídos e experientes nos seus respectivos campos de 
conhecimento 
1  2  3  4  5  6  7  0 
Item 
 

Conteúdos Programáticos 
Discordo 
Totalmente 
 
Concordo
 

 Totalmente
 

Não sei 
Avaliar 
H28  A instituição oferece uma gama extensa de programas com várias especializações  1  2  3  4  5  6  7  0 
H29  A instituição oferece programas com planos de ensino flexíveis e estruturados  1  2  3  4  5  6  7  0 
Item  Aspectos Não Acadêmicos 
Discordo 
Totalmente 
 
Concordo
 

 Totalmente
 

Não sei 
Avaliar 
H30 
Quando tenho um problema, o pessoal administrativo mostra um interesse 
sincero em resolvê-lo 
1  2  3  4  5  6  7  0 
H31  O pessoal administrativo dá atenção cuidadosa e individual  1  2  3  4  5  6  7  0 
H32  Questionamentos/reclamações são resolvidas prontamente e de forma eficiente  1  2  3  4  5  6  7  0 
H33 
O pessoal administrativo nunca esta muito ocupado para atender meus pedidos de 
auxílio 
1  2  3  4  5  6  7  0 
H34  A secretaria/administração mantém um cuidadoso e recuperável arquivo  1  2  3  4  5  6  7  0 
H35  Quando o pessoal promete fazer algo para uma determinada data, eles cumprem  1  2  3  4  5  6  7  0 
H36 
O horário de funcionamento da secretaria/administração é, pessoalmente, 
conveniente para mim 
1  2  3  4  5  6  7  0 
H37 
O pessoal administrativo mostra uma atitude positiva no seu trabalho com 
relação aos estudantes 
1  2  3  4  5  6  7  0 
H38  O pessoal administrativo tem boa comunicação com os estudantes  1  2  3  4  5  6  7  0 
H39  O pessoal administrativo tem bom conhecimento dos sistemas/procedimentos  1  2  3  4  5  6  7  0 
H40  Eu me sinto seguro e confiante nas minhas negociações com esta instituição  1  2  3  4  5  6  7  0 
H41  A instituição provê serviços com prazo razoável/esperado  1  2  3  4  5  6  7  0 
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SERVPERF 
 
Esta seção serve para você expressar o quanto concorda ou discorda no que se refere ao atendimento de 
suas expectativas com relação aos serviços prestados pelo SENAI/SC – BLUMENAU. 
 
Para cada uma das sentenças seguintes, por favor, circule o número que melhor reflete a sua opinião sobre 
o assunto, mais especificamente. 
Item  Confiabilidade 
Discordo 
Totalmente 
 
Concordo
 

 Totalmente
 

Não sei 
Avaliar 
S1 
Quando o SENAI/SC – BLUMENAU promete fazer algo em determinado 
momento, ele realmente o faz 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S2 
Quando você tem um problema, o SENAI/SC – BLUMENAU mostra um 
interesse sincero em resolvê-lo 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S3 
O SENAI/SC – BLUMENAU executa corretamente os serviços solicitados já 
na primeira vez 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S4 
Os professores do SENAI/SC – BLUMENAU prestam seus serviços (correção 
de provas e trabalhos, datas de avaliações) no prazo em que prometeram 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S5 
O SENAI/SC – BLUMENAU o mantém informado acerca de quando suas 
solicitações serão executadas 
1  2  3  4  5  6  7  0 
Item  Responsividade 
Discordo 
Totalmente 
 
Concordo
 

Totalmente
 

Não sei 
Avaliar 
S6  Os funcionários do SENAI/SC – BLUMENAU prestam serviços prontamente 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S7 
Os professores do SENAI/SC – BLUMENAU estão sempre dispostos a ajudá-
lo 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S8 
Os professores do SENAI/SC – BLUMENAU nunca estão demasiadamente 
ocupados para atender sua solicitação 
1  2  3  4  5  6  7  0 
Item  Segurança 
Discordo 
Totalmente 
 
Concordo
 

 Totalmente
 

Não sei 
Avaliar 
S9 
O comportamento dos professores do SENAI/SC - BLUMENAU inspira 
confiança em você 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S10  Você se sente mais seguro por estar estudando no SENAI/SC – BLUMENAU 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S11 
Os professores e funcionários do SENAI/SC – BLUMENAU são realmente 
gentis com você 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S12 
Os professores do SENAI/SC – BLUMENAU têm o conhecimento necessário 
para responder às suas perguntas 
1  2  3  4  5  6  7  0 
Item 
 

Empatia 
Discordo 
Totalmente 
 
Concordo
 

Totalmente
 

Não sei 
Avaliar 
S13 
Os professores do SENAI/SC – BLUMENAU dão atenção individual quando 
solicitada 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S14 
O SENAI/SC – BLUMENAU possui funcionários que dão atenção 
individualizada 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S15  O SENAI/SC – BLUMENAU leva os seus interesses mais importantes a sério 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S16 
Os professores do SENAI/SC – BLUMENAU compreendem as suas 
necessidades específicas 
1  2  3  4  5  6  7  0 
Item  Tangíveis 
Discordo 
Totalmente 
 
Concordo
 

 Totalmente
 

Não sei 
Avaliar 
S17 
As salas de aula do SENAI/SC – BLUMENAU possuem equipamentos 
modernos e em perfeito estado de conservação 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S18 
As instalações do SENAI/SC – BLUMENAU possuem apelo visual, causando 
uma sensação de bem estar ao usá-los 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S19 
Os professores e funcionários do SENAI/SC – BLUMENAU são bem 
apresentáveis e cuidam de sua aparência 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S20 
Os materiais associados com o serviço (como panfletos, site ou frases utilizadas na 
comunicação) possuem apelo visual no SENAI/SC – BLUMENAU 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S21 
A quantidade de livros na biblioteca é suficiente 
1  2  3  4  5  6  7  0 
S22 
O SENAI/SC – BLUMENAU possui horário de atendimento conveniente 
1  2  3  4  5  6  7  0 
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APÊNDICE B – EVOLUÇÃO DO MODELO HEDPERF 
  Ano  Autor(es)  Título  Objetivo  Autores Citados 
1985 
PARASURAMAN, 
A.; ZEITHAML, 
Valerie A.; 
BERRY, Leonard 
L. 
A Conceptual 
Model of Service 
Quality and Its 
Implications for 
Future Research 
1.  Revisar o pequeno número de 
estudos que tenham 
investigado a qualidade de 
serviços; 
2.  Relatar os insights obtidos 
numa extensiva investigação 
exploratória da qualidade de 
serviços em 4 empresas 
prestadoras de serviços; 
3.  desenvolver um modelo de 
qualidade de serviços; 
4.  oferecer propostas que 
estimulem pesquisas futuras 
sobre a qualidade de serviços. 
LOVELOCK 
(1981);LEONARD E 
SASSER (1982); 
TAKEUCHI E 
QUELCH (1983); 
PHILLIPS, CHANG E 
BUZZEL (1983); 
GARVIN (1983); 
LEWIS E BOOM 
(1983); ANDERSON E 
ZEITHAML (1984); 
1988 
PARASURAMAN, 
A.; ZEITHAML, 
Valerie A.; 
BERRY, Leonard 
L. 
SERVQUAL: A 
Multiple-Item 
Scale for 
Measuring 
Consumer 
Perceptions of 
Service Quality 
1. Descrever o desenvolvimento 
de uma escala múltipla para 
medir a qualidade de serviços 
(chamada de SERVQUAL); 
2. Discutir as propriedades da 
escala e sua potencial 
aplicação. 
JACOBY (1978); 
PARASURAMAN, 
ZEITHAML E BERRY 
(1985); RUDIE E 
WANSLEY (1985); 
THOMPSON, DE 
SOUZA E GALE (1985) 
1991 
PARASURAMAN, 
A.; BERRY, 
Leonard L.; 
ZEITHAML, 
Valerie A. 
Refinement and 
Reassessment of 
the SERVQUAL 
Scale 
1. Descrever um estudo multi-
caso em que o SERVQUAL é 
refinado e reexaminado 
quanto a sua confiabilidade e 
validação; 
2. Provocar uma discussão 
comparativa de insights sobre 
o primeiro estudo e sobre 
outras estudos em que o 
SERVQUAL foi aplicado; 
3. Ofertar direções para 
pesquisas futuras e usos do 
SERVQUAL. 
PZB (1988); 
CROMPTON E 
MACKAY (1989); 
WEBSTER (1989); 
BRENSINGER E 
LAMBERT (1990); 
CARMAN (1990); 
BABAKUS E BOLLER 
(1991); FINN E LAMB 
(1991) 
1992 
CRONIN JR, J. 
Joseph; TAYLOR, 
A. steven 
Measuring Service 
Quality: A 
Reexamination and 
Extension 
1. Sugerir que a concepção e 
operacionalização corrente da 
qualidade em serviços 
(SERVQUAL) é inadequada; 
2. Examinar as relações entre 
qualidade em serviços; 
satisfação dos clientes e 
intenções de compra 
 
 
RUDLE E WANSLEY 
(1985); 
PARASURAMAN, 
ZEITHAML E BERRY 
(1985, 1988); BROWN 
AND SWARTZ (1989); 
ZEITHAML, 
PARASURAMAN E 
BERRY (1990); 
BITNER (1990); 
BOLTON E DREW 
(1991) 
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Ano  Autor(es)  Título  Objetivo  Autores Citados 
1993  TEAS, R. Kenneth 
Expectations, 
Performance 
Evaluation, and 
Consumers’ 
Perceptions of 
Quality 
1. Demonstrar que o modelo P-
E apresentado pelo 
SERVQUAL apresenta 
problemas conceituais e de 
definicao de problema; 
2. Demonstrar que pesquisas 
recentes mostraram problemas 
de validação no modelo 
revisado; 
3. O modelo P-E e o modelo de 
duas alternativas de 
percepções da qualidade 
designam problemas no 
modelo P-E e estes são 
empiricamente testados; 
4. Exame das implicações 
conceituais neste estudo e os 
resultados empíricos são 
explorados 
PARASURAMAN, 
SEITHAML E BERRY 
(1985, 1988, 1990); 
CARMAN (1990); 
BROWN E SWARTZ 
(1991); BOLTON E 
DREW (1991); CRONIN 
E TAYLOR (1992) 
1994 
PARASURAMAN, 
A.; ZEITHAML, 
Valerie A.; 
BERRY, Leonard 
L. 
Reassessment of 
Expectations as a 
Comparison 
Standard in 
Measuring Service 
Quality: 
Implications for 
Further Research 
1. Responder às considerações 
feitas por CRONIN e TEAS 
reexaminando as entrelinhas e 
evidencias, introduzindo novas 
perspectivas que acha-se 
necessário para uma avaliação 
equilibrada das especificações 
e medidas da qualidade de 
serviços; 
2. Isolar as preocupações que 
parecem apropriadas para estes 
questionamentos; 
3. Propor uma agenda para 
futuras pesquisas. 
PARASURAMAN, 
ZEITHAML E BERRY 
(1985, 1988, 1991); 
CRONIN E TAYLOR 
(1992); TEAS (1993) 
1994 
CRONIN, J. 
Joseph; TAYLOR, 
Steven A. 
SERPERF Versus 
SERVQUAL: 
Reconciling 
Performance-Based 
and Perceptions-
Minus-
Expectations 
Measurement of 
Service Quality 
Responder a PARASURAMAN, 
ZEITHAML e BERRY sobre as 
considerações feitas sobre a 
relativa eficácia do SERPERF 
na medida da qualidade de 
serviços 
 
 
 
 
CRONIN E TAYLOR 
(1992); PZB (1985, 
1988, 1992, 1994); 
PETER, CHURCHILL E 
BROWN (1992); 
BABAKUS E BOLLER 
(1992); BABAKUS E 
MANGOLD (1992); 
OLIVER (1993); 
PATTERSON E 
JOHNSON (1993); 
BOULDING, KALRA, 
STAELIN E 
ZEITHAML (1993); 
BOULDING et. al. 
(1993) 
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Ano  Autor(es)  Título  Objetivo  Autores Citados 
 
1998 
LLOSA, Sylvie; 
CHANDON, Jean-
Louis; 
ORSINGHER, 
Chiara 
An Empirical 
Study of 
SERVQUAL’s 
Dimensionality 
1. Apresentar brevemente a 
origem e o desenvolvimento 
do SERVQUAL; 
2. Revisar a literatura relativa a 
escala; 
3. Testar a dimensionalidade do 
SERVQUAL através de um 
estudo empírico no setor 
bancário. 
PZB (1985, 1988, 1991); 
BABAKUS E 
MANGOLD (1989); 
CARMAN (1990); 
KOELEMEIJER (1991); 
FINN E LAMB (1991); 
MCDOUGALL E 
LEVESQUE (1992); 
BOUMAN E VAN DER 
WIELE (1992); 
CRONIN E TAYLOR 
(1992); 
PARASURAMAN et. al. 
(1993); 
2001 
BRADY, Michael 
K.; CRONIN JR, 
Joseph 
Some New 
Thoughts on 
Conceptualizing 
Perceived Service 
Quality: A 
Hierarchical 
Approach 
Identificar uma nova e integrada 
concepção de qualidade de 
serviço para avançar com essa 
agenda de pesquisa 
PZB (1985, 1988, 1991); 
CRONIN E TAYLOR 
(1992); ASUBONTENG, 
MCCLEARY E SEAN 
(1996); ZBP (1996); 
SMITH (1999); 
ROBINSON (1999); 
CARUANA, EWING E 
RAMASESHAN (2000); 
ATHANASSOPOULOS 
(2000); CARMAN 
(2000) 
2002 
BRADY, Michael 
K.; CRONIN, J. 
Joseph; BRAND, 
Richard R. 
Performance-only 
measurement of 
service quality: a 
replication and 
extension 
Examinar a habilidade das 
aproximações das medidas só de 
desempenho de capturar 
discrepâncias em consumidores 
nas percepções globais da 
qualidade de serviços 
PZB (1985, 1988, 1991, 
1994); BABAKUS E 
BOLLER (1992); 
CRONIN E TAYLOR 
(1992, 1994); 
BOULDING, KALRA, 
ZEITHAML (1993); 
BOTTON E DREW 
(1994); ASUBONTENG, 
MCCLEARY E SWAN 
(1996); 
2005 
(original 
é de 
2004) 
FIRDAUS, 
Abdullah 
The Development 
of HEdPERF: a 
new measuring 
instrumento f 
service quality for 
the higher 
education sector 
Descrever o desenvolvimento 
metodológico do HEdPERF que 
é um novo instrumento de 
medida da qualidade de serviços 
que captura os reais 
determinantes da qualidade de 
serviço do ensino superior 
 
 
 
PZB (1985, 1988, 1991ª, 
1991b); FINN E LAMB 
(1991); BABAKUS E 
BOLLER (1992); 
CRONIN E TAYLOR 
(1992); BROWN E 
KOENIG (1993); 
CUTHBERT (1996); 
FORD, JOSEPH E 
JOSEPH (1999); 
OLDFIELD E BARON 
(2000) 
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Ano  Autor(es)  Título  Objetivo  Autores Citados 
2005 
FIRDAUS, 
Abdullah 
HEdPERF versus 
SERVPERF: The 
quest for ideal 
measuring 
instrumento f 
service quality in 
higher education 
sector 
Através de uma pesquisa 
empírica testar uma nova escala 
para um setor específico, o 
HEdPERF para capturar os 
determinantes autênticos da 
qualidade de serviço no setor do 
ensino superior e compará-lo 
com a escala SERVPERF, além 
de realizar uma aproximação 
entre HEdPERF e SERVPERF 
PZB (1985, 1988, 1991ª, 
1991b); FINN E LAMB 
(1991); BABAKUS E 
BOLLER (1992); 
CRONIN E TAYLOR 
(1992); BROWN E 
KOENIG (1993); 
CUTHBERT (1996); 
FORD, JOSEPH E 
JOSEPH (1999); 
OLDFIELD E BARON 
(2000) 
2006 
FIRDAUS, 
Abdullah 
Measuring service 
quality in higher 
education: 
HEdPERF versus 
SERVPERF 
Através de uma pesquisa 
empírica testar uma nova escala 
para um setor específico, o 
HEdPERF para capturar os 
determinantes autênticos da 
qualidade de serviço no setor do 
ensino superior e compará-lo 
com a escala SERVPERF, além 
de realizar uma aproximação 
entre HEdPERF e SERVPERF 
PZB (1985, 1988, 1991ª, 
1991b); FINN E LAMB 
(1991); BABAKUS E 
BOLLER (1992); 
CRONIN E TAYLOR 
(1992); BROWN E 
KOENIG (1993); 
CUTHBERT (1996); 
FORD, JOSEPH E 
JOSEPH (1999); 
OLDFIELD E BARON 
(2000) 
Fonte: o autor
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ANEXO A – AUTORES SOBRE QUALIDADE EM IES 
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Fonte:  FIGUEREDO,  Marcelo  Salmeron.  Percepções  sobre  os  atributos  de  qualidade  da  associação 
educacional  do  vale  do  itajaí  mirim  a  partir  da integração  dos  modelos  servqual  e  kano.  2005.  165f. 
Dissertação (Mestrado em Administração) – Programa de Pós-graduação em Administração, FURB, Blumenau, 
2005. 
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ANEXO B – INSTRUMENTO DE PESQUISA ORIGINAL HEDPERF 
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Fonte:  FIRDAUS,  Abdullah.  Measuring  service  quality  in  higher  education:  HEdPERF  versus  SERVPERF. 
Marketing Intelligence & Planning, Bradford, v.24, n.1, p. 31-47, 2006. 
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Milhares de Livros para Download:
 
Baixar livros de Administração
Baixar livros de Agronomia
Baixar livros de Arquitetura
Baixar livros de Artes
Baixar livros de Astronomia
Baixar livros de Biologia Geral
Baixar livros de Ciência da Computação
Baixar livros de Ciência da Informação
Baixar livros de Ciência Política
Baixar livros de Ciências da Saúde
Baixar livros de Comunicação
Baixar livros do Conselho Nacional de Educação - 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 Educação
Baixar livros de Educação - Trânsito
Baixar livros de Educação Física
Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmácia
Baixar livros de Filosofia
Baixar livros de Física
Baixar livros de Geociências
Baixar livros de Geografia
Baixar livros de História
Baixar livros de Línguas





















































































































































































































































[image: alt]Baixar livros de Literatura
Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matemática
Baixar livros de Medicina
Baixar livros de Medicina Veterinária
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC
Baixar livros Multidisciplinar
Baixar livros de Música
Baixar livros de Psicologia
Baixar livros de Química
Baixar livros de Saúde Coletiva
Baixar livros de Serviço Social
Baixar livros de Sociologia
Baixar livros de Teologia
Baixar livros de Trabalho
Baixar livros de Turismo
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