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RESUMO

A proposta da presente pesquisa € investigar aspestativos a qualidade percebida em uma
instituicdo de ensino superior privada atravésplgacdo do questionario SERVQUAL em

um curso de MBA.

A pesquisa foi realizada com alunos do MBA de Gestd Negdcios da unidade Rio de

Janeiro da instituicdo.

Os objetivos da pesquisa foram: avaliar as perepedxpectativas dos alunos, detectando a
diferenca entre a percepcao dos alunos diante meceerestado e a faixa de tolerancia,
conhecer os fatores criticos em relacdo ao sepriggtado; e conhecer a avaliagcao global que

os alunos tém do servigo prestado.

Os resultados demonstraram que conforme os testdspdteses realizados, os alunos do
MBA da IES possuem percepcdes e expectativas santethpara os servicos da IES. Os
resultados demonstraram ainda que existem atrilntogantagem competitiva e outros em
desvantagem competitiva. Um ponto forte encontrfadam os atributos relacionados ao

professor estarem em vantagem competitiva.

Palavras Chave: InstituicGes de Ensino Superioa)iQade de Servicos, SERVQUAL



ABSTRACT

The proposal of this research is to investigateeespof quality perceived in a private

institution of higher education by applying the gti@nnaire Servqual in a course of MBA.

The survey was conducted by students of MBA ManagerBusiness Unit of Rio de Janeiro

of the institution.

The objectives of the research were: assess tleegieons and expectations of students,
detecting the difference between the perceptiah®ttudents before the service and range of
tolerance; know the factors critical to the seryicevided, and know the overall assessment

that students have the service provided.

The results showed that as the tests of assumptnaae, the MBA students of IES have
similar perceptions and expectations for the ses/wf the IES. The results have also shown
that there are attributes in competitive advantawgk others at a competitive disadvantage. A

strong point found were the attributes relatechtoteacher being in competitive advantage.

Keywords: Institutions of Higher Education, Quali/Services, Servqual
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1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos a sociedade vem passando pornplasumudancas. Ocorreram grandes
transformacdes na economia mundial, principalmetgenoldgicas, que tornaram as
organizacdes mais competitivas, onde a melhorgudidade dos produtos e servi¢os passa a

ser fundamental para a sobrevivéncia das orgarezaco

Outra mudanca na sociedade foi a passagem do mabelelesenvolvimento industrial para o
modelo de desenvolvimento informacional, onde urs tkrursos mais importantes € o
conhecimento (CASTELLS, 1999). Assim as institugzdeducacionais passam a ser

responsaveis pela circulagéo e producao do conkatim

Ainda levando em consideracdo essas mudancgas ieal@be, nos Ultimos anos a oferta de

cursos de pos-graduacao lato sensu tem crescidaecavelmente no Brasil (PILATI 2006).

Conforme reportagem do jornal O Estado de Sao P@8dA2/2005), o aquecimento da
economia brasileira em 2004 e no primeiro semedre2005, refletiram diretamente no
mercado de cursos de MBAs. Instituicbes que noagasperderam alunos voltaram a se
equilibrar. Ainda segundo o jornal, estima-se gaj@ 25 mil alunos de MBAs no Brasil em

centenas de escolas, a maioria no Sudeste.



Devido a este aumento na procura dos MBAs, seiffiaaanais necessario, que seja prestado

um servico de qualidade aos clientes desses cursos.

Dentro do contexto explicado, propde-se identifamfacunas existentes entre as expectativas
e as percepcdes dos clientes, de maneira a panj@cipr a Instituicdo de Ensino Superior
(IES) um conjunto de informacdes preciosas queilizan a reducdo destas lacunas. Como
consequéncia, um dos beneficios desta pesquisaceeseguir o alinhamento dos esforcos

dentro da IES que levem a superacao de expectdidgaservicos pelos clientes.

Para avaliar essa qualidade de servico, especditgEmem um programa de educacao
executiva, sera utilizado neste trabalho, um insémio bastante conhecido na literatura de
marketing de servicos, a escala SERVQUAL, que fesedvolvida por Parasuraman,

Zeithaml & Berry em 1988.

Para melhor entendimento do presente trabalhdjesges da IES, s&o os seus alunos de poés-
graduacédo. Desta forma utiliza-se intercambiavelen@s termos “aluno(s)” e “cliente(s)”

para denotar estes individuos que séo objeto dpises

1.1 CONTEXTO
111 PROGRAMAS DE EDUCACAO EXECUTIVA

Os cursos de pos-graduacdo no Brasil sdo divigidodois tipos: Stricto Sensu e Lato Sensu,
conforme definido pelo Parecer (MEC/CFE/CES N° 9985) do Professor Newton Sucupira
em 1965. Desta maneira a pos-graduacgdo Lato Sestinalse a cursos de especializagéo e a

Stricto Sensu a cursos de mestrado e doutorado.



Segundo Costa(2007), os cursos de pos-graduac@oSesisu, sdo de orientacdo ampla e
aberta, em comparacdo aos cursos Stricto Sensus@ueorientados para a formacao

académica.

Os cursos designados como Master in Business Aslrdtion, popularmente conhecido no
Brasil como os cursos de MBA, conforme a legistab@asileira sdo considerados Lato

Sensu, apesar de sua traducéao significar Mestradddeninistracdo de Negaocios.

S&o poucos os dados estatisticos sobre essa naaltatld pds-graduacao, porém Pilati(2006)
apresentou em seu estudo alguns nameros sobrerogset sdo apresentados nas tabelas a

seqguir.

Primeiramente sé@o apresentados na tabela 1 a dpdetie a taxa de crescimento de
Instituicbes de Ensino Superior (IES) credenciaadlinistério da Educacdo que oferecem

cursos de especializacdo em nivel de pds-graduacao.

Tabela 1 - Nimero de IES credenciadas ao MEC quearEcem especializacdo em nivel de pds-graduacéo

Ano | Publicas qua Privadas Tgxa Total qua
Crescimento Crecimento Crescimento
2001 119 - 454 - 573 -
2002 120 0,8% 599 31,9% 71Pp 25,5%
2003 127 5,8% 716 19,5% 843 17,2%

Fonte: PILATI(2006)

A figura 1 ilustra o crescimento do niumero de cside especializacdo oferecidos pelas IES

credenciadas ao MEC.




Figura 1 - Crescimento no n° de cursos de especizdo
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Fonte: Elaborado pelo autor a partir de Pilati(9006

Analisando a tabela 1 e a figura 1, pode-se obsenaiescimento do numero de cursos de
pés-graduacdo no pais, principalmente nas indiggigrivadas, o que reforca a necessidade

de oferecer um servigo de qualidade devido ao atmuanconcorréncia no setor.

Na tabela 2 é apresentado o niumero médio de cdesespecializacdo presenciais nas IES
publicas e privadas. Observa-se nesta tabela gliESagublicas oferecem maior diversidade

de cursos, acompanhando a diversidade existenteungss de graduacéo.

Tabela 2 - Nimero médio de cursos de especializagdas IES publicas e privadas

Categoria Ano
Administrativa 2002 2003
Publica 21,9 24,2
Privada 8,2 8,7

Fonte: PILATI(2006)

Mesmo com a pequena quantidade de dados estaisligponiveis, através do estudo de
Pilati (2006) pode-se constatar o aumento do numeatio de cursos oferecidos pelas IES. A

figura 2 ilustra essa comparacao:



Figura 2 - Namero médio de cursos de especializacéas IES publicas e privadas
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Apoés a contextualizacdo do setor de educacdo exaqud Brasil, serdo apresentados nos
topicos seguintes a definicdo do problema, as gesste pesquisa, o0 objetivo da pesquisa, a

justificativa da pesquisa a delimitacdo da pesqridarganizacao do trabalho.

1.2 DEFINICAO DO PROBLEMA

Os alunos normalmente procuram instituicdes denensiiperior que sé&o reconhecidas por
possuir qualidade ou ainda consideradas como extaléo ensino oferecido nos seus

cursos.

Porém muitas vezes esse aluno ndo fica satisfeitoaservico prestado pela instituicdo de
ensino escolhida, e esta instituicdo pode ndo sataamente o que seus alunos ou clientes
procuram realmente, justamente por achar que jhecem essas informacdes, fazendo com

que o cliente julgue o curso ou o servico comoaleabqualidade.



Desta forma, a presente pesquisa tem o intuitcod&ibuir para a compreensao do conceito
de qualidade de servico no setor educacional, gga@cente em um programa de educacao
executiva de pos-graduacéao (MBA) de uma Institug@idnsino Superior do Rio de Janeiro,
buscando algumas caracteristicas e alguns elemeirtsgirado em um instrumento

amplamente difundido e utilizado na avaliacdo daidade em servicos.

1.3 QUESTOES DE PESQUISA

A presente pesquisa leva em consideragcdo que auk& realizou nenhuma avaliacdo da
qualidade dos servigcos prestados aos alunos, defdetalhada. Ja foram realizadas outras
avaliagdes tais como pesquisas de carater guaditaialguns questionérios elaborados pelos
funcionérios da IES. Entretanto esta IES nuncazatilum instrumento testado e aprovado

academicamente, como 0 que estd sendo proposéotradsiiho.

Desta maneira, chegou-se as seguintes questbesaldga:
* Quais as expectativas e percepg¢des dos clientesyelacdo aos servicos prestados
pela IES?
* Qual a lacuna existente entre expectativa e pefio€p¢

* Que servigos estao sendo percebidos como de bbdagieapelos clientes?

1.4 OBJETIVO DA PESQUISA

A presente pesquisa tem como objetivo geral avaigrercepcdes e expectativas dos clientes
de um programa executivo de pés-graduacdo (MBAgyés de um instrumento de coleta de
dados, e a partir disso identificar o nivel de igeresperado, o nivel minimo aceitavel e o

nivel de servico recebido.



Em outras palavras, o objetivo geral € avaliar @aidade dos servigos prestados aos clientes

pela IES.

Ao atingir tal objetivo geral, sera possivel cdmiit para um melhor entendimento dos
clientes, possibilitando o crescimento do Programea Educacdo Executiva da IES, e

posicionando melhor a instituicdo dentro de um gerte crescente competicao.

Essa qualidade ser4 mensurada atraves da escaMQBEER. Este instrumento é muito
utilizado em pesquisas académicas e gerenciasapaliar a qualidade do servi¢co prestado
em diversos setores da economia, tais como bamhdoléotecas, agéncias de turismo e

educacao.

Mais adiante serdo apresentados alguns dessesogstam setor educacional para

embasamento do presente trabalho.

E ainda objetivo geral da presente pesquisa, tomtiiom a comunidade académica e com 0s

profissionais de marketing através dos resultatiidas no trabalho.

Dentro desse objetivo geral pretende-se chegaseapsntes objetivos especificos:

» Detectar a diferenca entre a percepcao dos aluantedlo servigco prestado e a faixa
de tolerancia, esta compreendida entre as expexgaibs alunos dos niveis desejado
e aceitavel,

» Conhecer os fatores criticos em relagdo ao seprgstado na visdo dos alunos;

» Conhecer a avaliacao global que os clientes tésedaco prestado.



1.5 JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

Neste tépico sera apresentada a justificativa dguyiea. Porém para melhor entendimento,
essa justificativa esta dividida em dois itens:eRéhcia Gerencial e relevancia Académica. A

seguir sera explicado cada um desses itens.

15.1 Relevancia Gerencial

A presente pesquisa se justifica no ambito gerkmtiravés da possibilidade do gerente,
coordenador ou diretor da IES estudada, poderaas®i 0os seus alunos estdo satisfeitos com
0 Seu servico e, por conseguinte melhorar o atesrdondas areas que apresentarem niveis

baixos de satisfacéo.

Segundo Zeithaml e Bitner (2003), o primeiro e pasiente o mais importante passo para a
prestacdo de um servico de qualidade € conhecereccliente espera. Além disso, ter
suposicdes incorretas a respeito do que os cligaEem pode colocar em risco ndo somente
um negécio, mas até mesmo a sobrevivéncia da emmprasum mercado de concorréncia

intensa.

Ainda segundo os mesmos autores, apesar do reedsae em satisfazer as expectativas dos
clientes, muitas empresas falham em atingir esbggtivms por pensarem “de dentro para
fora”. Seguindo esta linha, essas empresas imagioaiecer o que os clientes querem, antes

mesmo de investigar suas necessidades.



15.2

Relevancia Académica

No ambito académico existem inUmeras pesquisaggastigam e mensuram a qualidade de

servigos, onde algumas comprovam a eficiéncia doumento SERVQUAL e de outros

instrumentos, na mensuracdo da qualidade em ds/setores da economia.

A seguir sao apresentados alguns desses estudos:

Quadro 1 - Estudos sobre qualidade de servigos

Autor

Titulo

Descricdo

Farias (2006)

Avaliacéo da Qualidade
Percebida de Servicos de
Mercado de Capitais de um
Banco Muiltiplo Brasileiro

A pesquisa investigou aspectos relativos a quadidad
percebida de servicos de mercados de capitaisadosst
pela Diretoria de Mercados de Capitais do Banco do
Brasil através da escala SERVQUAL modificada.

Reis (2001)

A escala SERVQUAL
modificada: Avaliacdo da
Qualidade Percebida do Servig
de Lazer Oferecido por um
Complexo Poli esportivo num
Parque Florestal

Identificou a qualidade de servigos de lazer de um
complexo poli esportivo de um parque florestal @B
Horizonte, de acordo com a percepgao de seus asuar
utilizando como instrumento de avaliacdo a escala
SERVQUAL modificada.

O

Salomi, Miguel

Servqual x Servperf:
comparagao entre instrumentos

O trabalho consiste na comparacao de dois instriaser]
SERVPERF e SERVQUAL e suas variantes com
ponderacéo, resultando em quatro instrumentos. No

D

& Abackerli S ; trabalho apresenta-se a aplicacdo destes instrasnéat
para avaliacdo da Qualidade de : ; ~ )
(2005) : gualidade de servigcos na mensuracdo da qualidade d
Servigos Internos . . . .
servigos internos em uma empresa do ramo industrial
mecanico.
Veludo-de- O objetivo do trabalho foi estudar a criacdo eteega de
Oliviera & Valor em Servicos Educacionais ) §

Ikeda (2006)

valor em servicos educacionais na perspectivautwmal

Bacellar e Ikedal
(2005)

O que querem nossos alunos?
Compreendendo expectativas (
executivos em cursos de MBA

O obijetivo do trabalho foi averiguar quais os difet e
jeexpectativas dos alunos em relagao ao curso de pds-
graduacédo pesquisado.

Service Quality in Higher

A pesquisa apresenta uma abordagem reforcada

-(FZ%noi‘) Kek Education Using a Enhanced | utilizando a escala SERVQUAL para medir a satisfaca
SERVQUAL Approach do estudante.
. . " O presente avalia o poder das duas escalas na ragis
Jain & Gupta Mensuring Service Quality: da qualidade de servicos. A Validade e Solidezadess
SERVQUAL vs. SERVPERF . i X
(2004) escalas também foram analisadas em setores dangieo

Scales

no contexto indiano.

1]

no

Rebello (2004)

Avaliacéo da Qualidade dos
Produtos/Servicos de
Informacéo: Uma Experiéncia d
Biblioteca do Hospital
Universitario da Universidade d
S&o Paulo

O estudo avaliou a qualidade do servico em uma
%iblioteca do hospital universitario da USP, usiido a

eescala SERVQUAL.

Brasil, Garcia &
Antonialli
(2006)

Qualidade Percebida em
Servigos: 0 Caso dos Clientes
Correspondentes Bancéarios da|
Caixa Econdmica Federal

O objetivo da presente pesquisa foi avaliar a dad
jé‘)ercebida pelos clientes/usuarios de servicosdiars

prestados pelos Correspondentes Bancarios (CBs) da

Caixa Econbmica Federal (CEF), instalados em

Divinépolis-MG.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir dos trabatiitaslos



1.6 DELIMITACAO DA PESQUISA

A IES pesquisada possui unidades no Rio de Jaereem outras capitais do Brasil. Esta
instituicdo atua em cursos de graduacgdo, cursex@msado, Pos-Graduacdo Lato Sensu e

Pés-Graduacgédo Strictu Sensu. No quadro 2 sdo apeess esses cursos:

Quadro 2 - Cursos oferecidos pela IES

Unidade Tipo de Curso

Curso

Graduacédo

Administracdo

Economia

Direito

Relacdes Internacionais

Pés-Graduagédo LatoSensu

Gestdo de Negocios

Financas

Marketing

Logistica

Direito

Administragdo

Pés-Graduagéo Stricto Sensu

Economia

Cursos de Extensdo

Diversas areas de Gestdo de Negécios e Financas

Graduagéo

Administracao

Economia

Relacdes Internacionais

Pés Graduacgédo LatoSensu

Financas

Gestéo de Projetos

Gestdo de Negocios

Marketing

Cursos de Extensdo

Diversas areas de Gestdo de Neg6cios e Financas

Graduacédo

Administracao

Economia

Pés-Graduagédo LatoSensu

Executivo

Financas

Gestdo de Salde

Gestdo de Negocios

Marketing

Direito

Cursos de Extensdo

Diversas areas de Gestao de Neg6cios e Financas

Fonte: Elaborado pelo autor

1.6.1 Delimitacdo Geogréfica

Neste item serd abordada a delimitagdo geogréficprdsente trabalho. Como se pode

observar no quadro 2, a IES pesquisada esta peem@nB cidades brasileiras.
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Desta forma, s unidade escolhida para a pesquisadfmRio de Janeiro.

1.6.2 Tipo de Curso

No quadro 2 podemos visualizar os diversos curtmeados pela IES. A presente pesquisa

sera realizada no curso de pos-graduacdo latu denGestdo de Negocios.

Baseando-se nas opc¢bes geograficas e de cursexiddsr pela IES, a delimitacdo da

presente pesquisa ocorreu da seguinte forma:

o Fardo parte da pesquisa os alunos do curso de B#&-Graduacdo Lato Sensu) em

Gestao de Negdcios, da unidade Rio de Janeiro.

1.7 ORGANIZACAO DO TRABALHO

Neste item estdo apresentados os topicos preserdiestrabalho bem como sua organizacao.

No capitulo introdutério foi apresentada uma vig@al do trabalho e em seguida os
seguintes topicos: foi elaborada uma contextuadlzapntendo a legislacéo, historico e dados
mercadoldgicos dos programas de educacdo execatoafinicdo do problema, as questbes
de pesquisa, 0 objetivo, a justificativa e a dehgéio da pesquisa. Ainda neste capitulo seréo
apresentadas algumas informacdes sobre qualidadeerd&os nos diversos setores da

economia e principalmente no setor educacionab fieste estudo.

No segundo capitulo, sera realizada uma revisalitetatura sobre os assuntos ligados a

pesquisa como: marketing, marketing de servigoslidpde em servigos, qualidade em
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servicos educacionais e 0 modelo SERVQUAL (PARASUHRA, ZEITHAML & BERRY,

1988).

No terceiro capitulo sera abordada a metodolog@add na pesquisa, abrangendo suas
diversas fases: formulacdo da pergunta e hipétegeesquisa, determinacdo da populacao e
da amostra utilizada, identificacdo de variavelsvantes para a pesquisa, escolha do método
de coleta de dados, elaboracdo do questionaricadpealizacdo do trabalho de campo,

escolha de técnicas estatisticas de analise, gatare analise dos dados.

No quarto capitulo serdo apresentados os resul@daastudo, de acordo com as analises

feitas e hipoteses formuladas anteriormente.

No ultimo capitulo, serdo apresentadas as condud@esquisa, bem como serdo oferecidas
analises e interpretacdes dos resultados discutdobmitacdes da pesquisa e apresentadas

sugestdes para pesquisas futuras.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo serdo abordados conceitos consmer@skenciais para o entendimento da

presente pesquisa.

Primeiramente sera apresentada uma introducdo aketing, através de conceitos dos

principais pesquisadores sobre o0 assunto.

Apds uma abordagem geral do marketing, serdo nastraonceitos sobre marketing de
servicos, pois a presente pesquisa refere-se mieeta a prestacdo de servicos educacionais.
Seguindo a mesma linha, todos 0s conceitos saotdeea e pesquisadores reconhecidos na

area.

Conforme explanado anteriormente, onde foi inforonade a presente pesquisa refere-se
diretamente sobre marketing de servicos educasipraiterceira parte deste capitulo

apresentara conceitos de autores especializadpssyuisas sobre marketing na educacao.

A quarta parte do capitulo € uma das mais impasantois trata da qualidade de servicgos.
Serdo mostrados conceitos de servicos e de queligaéim dos principais modelos para

medir a qualidade.
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Por dltimo sera conceituada a qualidade de senedosacionais, onde serdo abordados o0s

principais estudos sobre qualidade de servicosaetutais no Brasil.

2.1 MARKETING

Neste tOpico serdo apresentados alguns conceitamadketing, seguindo as idéias dos

principais autores e pesquisadores do assunto.

O marketing ja vem sendo definido e conceituadaleles inicio do século XX. Segundo
Bartels (1988), nesta época preocupava-se combdigfio de produtos ao consumidor.
Alguns anos depois ndao se busca mais uma difusddédes e sim pensamento uniforme
sobre o tema. O gerenciamento de marketing, segunagesmo autor, surge entre as décadas
de 30 e 40, onde o mesmo passa a possuir suasefurgpecificas. Desta maneira o
marketing se integra com outras atividades derdo atganizacdes, com possibilidades de
projetar lucros em longo prazo. A partir de 197%neca uma abordagem com maior énfase
ao ambiente, como por exemplo, definicdes ligadasamportamento do consumidor. A
década de 90 o cliente passa a ser definitivantecgéatro das atencdes, onde as organizacdes

passam a buscar a satisfacdo deste cliente e lagaaeluradoura (MCKENNA, 2000).

Segundo Kotler e Keller (2006), o marketing envolvadentificacdo e a satisfacdo das
necessidades humanas e sociais. Para defini-londemaneira bem simples, podemos dizer

que ele supre necessidades lucrativamente.

A American Marketing Association(2004) oferece gusete definicdo: “o marketing € uma
funcdo organizacional e um conjunto de processesquolvem a criacdo, a comunicacao e a
entrega de valor para os clientes, bem como a astnaigéio do relacionamento com eles, de

modo que beneficie a organizacdo e seu publiceesgado”.
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Segundo Kotler e Armstrong(2003), a funcdo do ntargenos negocios € lidar com os
clientes. Entender, criar, comunicar e proporci@awcliente valor e satisfacdo constituem a

esséncia do pensamento e da pratica do marketidgrnm

Ainda segundo os mesmos autores, muitas pessoasnpeam marketing apenas como

vendas e propaganda, ja que todos os dias somdsabideados por comerciais de televisao,
anuncios em jornais e revistas, campanhas de nrata,dfertas na internet e campanhas de
telemarketing. Embora sejam importantes, sdo apsuns das muitas funcdes do marketing,

e Nao necessariamente as mais importantes.

2.2 MARKETING DE SERVICOS

Da mesma forma que no tépico anterior foram dedimidonceitos de marketing segundo os
principais pesquisadores do assunto, neste toidm definidos conceitos sobre uma das
muitas fungbes do marketing, o marketing de sesvi¢o utilizando o mesmo critério, as

definicbes apresentadas seguem os principais awgqresquisadores do assunto.

Porém antes da abordagem direta ao marketing déca®r se faz necessario um
entendimento mais profundo do significado da palaearvico. A seguir serdo apresentados

alguns conceitos de servicos.

Kotler (1998) define servico como toda atividadebeueficio, essencialmente intangivel, que
uma parte pode oferecer a outra e que nao resaulp®sse de algum bem. Ainda segundo o

mesmo autor, a prestacao deste servico pode estatodigada a um produto fisico.
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O termo servico vem sendo utilizado para identifsztores basicos da economia, como por
exemplo, o setor agropecuario e o setor industeapectivamente identificados como

primarios e secundarios (BANDEIRA et al 1998 aputlSMELLA 2006).

Ainda segundo Bandeira et al (1998) apud Mast2Dag), o setor de servicos tem se tornado
importante para a economia mundial, tanto pelofaguramento, quanto pelo emprego da
mao-de-obra, chegando aos paises desenvolvidopregan mais de dois tercos da mao de

obra.

Para reforcar a necessidade do entendimento degjaeservico, Reis (2001) argumenta que
em muitos segmentos de mercado, ja esta bastadent/o fato de que ndo basta ter um
bom produto ou servico, atender bem e oferecersictalsso passa a ser pré-requisito,
principalmente nos segmentos mais competitivosstExima sequéncia de fatos que tornam
mais compreensivel essa dinamica: primeiro, o0s woitkres percebem o valor de um

produto ou servico, esse valor percebido leva atiggn do consumo, isso ocorrendo de
forma repetida pode levar a lealdade de uso, aassimemanda pelo produto ou servico

aumenta.

Ainda seguindo o estudo de Reis (2001), o mercasijponde oferecendo novas tecnologias,
novos produtos e servigos. Esses servicos vém omvagdes, maior funcionalidade e

normalmente com maior economia de tempo. Isso m@ra percepgao de valores por parte
dos clientes que mantém ou aumentam a sua fidelidaxcirculo se fecha. Porém, entender
0 conceito de servico € de fundamental importapeia a compreensdo da natureza das

atividades que envolvem a prestagcao do mesmo.
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As empresas de servicos, que fazem parte de umadwergue cresce rapidamente e €
considerado o ramo que mais se amplia no novo imjléitimamente vém atuando em
diversas éareas, explorando a capacidade humananalacéo, buscando satisfazer

necessidades de diferentes naturezas individaaslidres e organizacionais (SILVA 2001).

Segundo Heskett & Sasser (1997), as organizac@e=gam ao cliente, um servico atrelado
ao produto. Ainda segundo o mesmo autor algumasn@acdes entregam ao cliente um
beneficio superior ao esperado, e isso acaba fazemuh que esse servico seja o principal

diferencial competitivo.

Conforme Bateson & Hoffman (2001) e Lovelock & Whtid2003), os servicos estéo ligados
ao cotidiano das pessoas, seja ao frequentar wwokaesl universidade, falar pelo telefone,
ao acender uma lampada, ao assistir a televisadgjlaar um 6nibus, entre outras atividades

rotineiras.

Segundo Zeithaml e Bitner (2003) servicos séo agiresessos e atuacdes. Kotler e Keller
(2006) definem servico como qualquer ato ou desahpessencialmente intangivel, que
uma parte pode oferecer a outra e que nao resulpaopriedade de nada. A execugédo de um

servigco pode ou nédo estar ligada a um produto etmcr

Segundo Gronroos (2003), servico é um fendbmeno kcexp. A palavra tem muitos
significados, que vao de servico pessoal a sergggno um produto. Um servico é um
processo, consistindo em uma série de atividades ma menos intangiveis que,
normalmente, mas ndo necessariamente sempre, mcoraes interacées entre o cliente e 0os
funcionarios de servigo e/ou recursos ou bensolisie/ou sistemas do fornecedor de servigos

e que sao fornecidas como solucgdes para problemelgedte.
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No quadro 3 pode-se verificar algumas comparagdtes bens e servicos:

Quadro 3 - Comparacéo entre bens e servigos

Bens Servicos ImplicagBes Decorrentes

Tangiveis Intangiveis Servicos ndo podem ser estsca

Servi¢cos ndo podem ser patenteados

Servicos ndo podem ser exibidos ou comunicadosfacitidade
E dificil determinar o preco

Padronizados| Heterogéneos O fornecimento de untsena satisfacdo do cliente dependem das acdes
dos funcionarios

A qualidade dos servicos depende de diversos fatncentrolaveis
Nao hé& certeza de que o servigo executado ateqde fi planejado e

divulgado
Produgéo Producéo e Clientes participam e interferem na transacgéo
separada do | consumo Os clientes afetam-se mutuamente
consumo simultaneos Os funcionarios afetam o servigo prestado

A descentralizagdo pode ser essencial
E dificil ocorrer producdo em massa

N&o Pereciveis E dificil sincronizar a oferta e a detl@a@m servicos
pereciveis Os servicos ndo podem ser devolvidos ou revendidos

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) apittiatel e Bitner (2003)

De acordo com Lovelock & Wright (2003), os servipaglem ser definidos como um ato ou
desempenho oferecido por uma parte a outra. Emignabcesso possa estar ligado a um
produto fisico, o desempenho é essencialmentegivieine normalmente ndo resulta em
propriedade dos fatores de producéo. Tais aut@sschm ainda que o setor de servi¢cos da
economia vem passando por um periodo de mudanc¢sondente no Brasil, mas em todo o
mundo, onde representa 0 maior segmento da ecoratmaémente. Além disso, tal setor

responde pela maior parte do crescimento de nanpsegos e todas as economias mundiais

desenvolvidas possuem grandes industrias de servico

Denton (1991) aponta alguns pontos chaves para gestio adequada dos servicos.
Primeiramente refere-se a agdo gerencial, que degoirautor precisa ser clara e objetiva,
fazendo com que todos os integrantes da organiZagéem o mesmo fim. O segundo ponto
chave é a necessidade de abordar os servi¢cos rda Bistematica, pois assim facilitaria a
compreensao das atividades pelos integrantes @ainagao, e consequentemente garantiria

uma boa execucdo do servico, além de facilitar ricgeacédo dos clientes ao longo do

18



processo. O terceiro ponto chave diz respeito 80ass ja que Sao essas pessoas que podem
contornar falhas nos dois pontos anteriores, aéieshs pessoas estdo na linha de frente e no
contato direto com o cliente. Esse ultimo pontmngd a importancia de se escolher as

pessoas certas para cada ponto chave do servico.

Dentro do marketing, definido anteriormente nesabalho, e segundo Zeithaml e Bitner
(2003), existe o chamado Marketing Mix que é camisto por: Produto, Preco, Ponto de
Venda e Promocdo. O Marketing Mix também é conlrecmmo “4 Ps”. Os elementos do
Marketing Mix, podem ser utilizados para satisfazeclientes e ainda comunicar-se com 0s
mesmos (ZEITHAML e BITNER 2003). Conforme os mesraatores, esse Marketing Mix,
quando se trata de servicos, inclui mais algumaaios, passando a ser conhecido como “7
Ps”. Os elementos constantes no Marketing Mix dei@es que ndo pertencem aos “4 Ps”

sdo: Pessoas, Evidéncias Fisicas e Processo.

Quadro 4 - Os “7 Ps” do Marketing de Servi¢os

Elementos Descricao

Produto Caracteristicas Fisicas / Nivel de Quatidaficessorios / Embalagens /
Garantias / Linhas de produto / Marca

Ponto de venda Tipo de Canal / Exposicdo / Inteidnied / Espaco em Pontos| /
Transporte / Estocagem / Administracdo de Canais

Promocéo Comunicacao / Pessoal de Vendas / Prageagdromocao de Vendas /
Assessoria de Imprensa / Rela¢cbes Publicas

Preco Flexibilidade / Faixa de preco / Diferencta¢@escontos / Margens|/
Venda

Pessoas Funcionérios / Clientes

Evidéncia Fisica Instalacbes / Equipamento / Simgfio / Roupas dos Funcionarios /
Cartdes de Visita / Declaragdes / Relatorios / @&@s.

Processo Roteiro de Atividades / Niumero de Padsogdlvimento dos Clientes

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de ZEITHAMBIENER (2003)

Segundo Zeithaml e Bitner (2003), a decisdo de carde produto ou servico e a satisfacao
do cliente podem ser influenciados pelos “7 Pshdwketing de servicos, principalmente os

elementos Pessoas, Evidéncia Fisica e Processmej&ao normalmente utilizados pelos
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gerentes e gestores da organizacdo prestadorarvdgosenos momentos onde precisa-se

fazer analises e tomar decisoes.

Os principais autores da area de servicos, aléndefiair, citam algumas caracteristicas

desses servicos.

Segundo Kotler e Armstrong (2003) uma empresa daevesiderar quatro caracteristicas
especiais do servico: intangibilidade, insepardade, variabilidade e perecebilidade,

conforme a figura 1.

Figura 3 - As 4 caracteristicas dos servigos

Intangibilidade ~ ' Inseparabilidade
Variabilidade ‘ ~ Perecebilidade

Fonte: Kotler e Armstrong (2003)

De acordo com Urdan (1995), que descreveu em sedoeas caracteristicas dos servigos, e
gue posteriormente, foram adaptadas e esquemaizamtaNormann (1993) e Gronroos
(2003), demonstram uma idéia global das suas parcaracteristicas:

* Intangibilidade;

* Na&o pode ser revendido;

* Nao pode ser efetivamente demonstrado antes dsiGipi
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* Na&o pode ser estocado;

* Producéo e consumo simultaneos;

* Producao, venda e consumo sao espacialmente unidos;
* Nao pode ser transportado;

* Cliente é parte da producao;

* Na maior parte dos casos, o contato direto € n&cess

« Valor principal € produzido nas interac6es entiredeelor e cliente.

2.3 MARKETING NA EDUCACAO

Apoés revisar 0s principais conceitos de programaseducacdo executiva, marketing e
marketing de servicos, sera abordado na presersquigsa definicbes e estudos sobre

marketing na educacao, ja que € objeto desta agafjaalidade neste setor.

Segundo Souki & Neto (2007) uma condicdo basica pena organizacdo sobreviver e
crescer, nos mais diversos setores da economidnabiidade de responder prontamente as

necessidades e desejos dos seus clientes.

Para obter sucesso no setor educacional, € ndoessdipreender as necessidades e desejos
dos clientes e desenvolver a capacidade de ofesmeicos com qualidade superior a
concorréncia. Isso porque a percepcao de qualgiael®s estudantes apresentam em relacéo
aos servicos oferecidos pelas instituicoes de ensade influenciar sobremaneira as suas

atitudes e intengcbes comportamentais (SOUKI, GONZRS FILHO & SILVA, 2006).

Cobra & Braga (2004) destaca que muitos problenagsempresas em diversos segmentos

também ocorrem nas instituicbes educacionais, eleates: mudancas nos desejos e
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expectativas dos clientes e da sociedade, dasipagaes, o acirramento da concorréncia e a

situacéo econdmica do pais.

Ainda segundo Cobra & Braga (2004) nos ultimos armsmarketing se tornou uma
prioridade dos administradores de instituicOes n&ne e deixou de ser visto como um

elemento secundario de gestao educacional.

Para Kotler & Fox (1994) o marketing educaciondl além de atrair alunos e aumentar o
nimero de matriculas. E fundamental encontrar ferdeamanter os clientes, fazendo com

gue eles se sintam satisfeitos com os servicosaékrs pelas escolas.

Desta forma, para que as instituicdes educacigruasam sobreviver e crescer, € necessario
identificar as necessidades e os desejos dos sercados-alvo e buscar satisfazé-los de

maneira adequada.

Para Sales (2006) o administrador de instituic@®mkino deve desenvolver estratégias e
conduzir as suas atividades com base em informagéesadoldgicas oportunas e confiaveis.
Isso porque as instituicbes que nao criarem diteaenna sua oferta, gerando uma percepcao
de qualidade e valor superior para os seus cliepteerao ter dificuldades em prosperar no

mercado de servigos educacionais.

Para tanto, identificar os atributos que compdeqnaidade dos servicos educacionais sob o
prisma dos estudantes, além de avaliar os impattosada um deles sobre atitudes e
intencdes comportamentais como a satisfacdo, peardamento, a comunicagéo boca a boca,
a propensdo a lealdade, a evasédo e o comprometimestestudantes é fundamental para a

gestédo de instituicbes de ensino. Apesar dissdfjcaese frequentemente uma dissonancia
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entre a percepcdo de qualidade que os estudanteseafam em relacdo aos servicos
prestados e o que efetivamente € oferecido pettisuigdes, levando a insatisfacdo, a uma
baixa percepcao de valor, ao arrependimento, a moagao boca a boca negativa e a uma
baixa propenséo a lealdade (SOUKI & PEREIRA, 2®aUKI, GONCALVES FILHO &

SILVA, 2006; SALES, 2006).

2.4 QUALIDADE DE SERVICOS

Neste topico sera realizada uma revisdo da literaxistente sobre qualidade de servi¢os, um
dos principais e mais importantes itens da pregeedquisa, jA que o objetivo é mensurar e
avaliar a qualidade percebida em uma IES atravéSERVQUAL (PARASURAMAN,

ZEITHAML & BERRY, 1988).

Mesmo sabendo que o setor de servi¢os é de sunoatémgpia para a economia, as atitudes e
intencdes comportamentais dos clientes em relagiofoenecedor do servico, pode
comprometer-se ja que nem sempre esses clienées ssdtsfeitos com a qualidade e o valor

dos servicos que recebem (SOUKI & NETO 2007).

De acordo com Kotler(1998), ha uma tendéncia mulirdbacrescente conscientizacdo dos

consumidores em relacédo a qualidade dos produtpsratbs.

De acordo com a Associacdo Brasileira de Normasnidas (ABNT) 1990 apud
Farias(2006), qualidade é: “a totalidade de caratieas de uma entidade que |he confere a
capacidade de satisfazer as necessidades expéiditgdicitas.” Para a ABNT, entidade pode
ser uma atividade, um processo, um produto, umeEn@gcao ou uma combinacdo desses, ou

ainda uma propriedade desta entidade de adeqaariss® dela esperado.
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Para Kotler & Armstrong (2003) qualidade do servigouma das principais (se nédo a

principal) formas de uma empresa se diferencianarcado.

Lewis & Booms apud Parasuraman et al. (1985), defira qualidade do servico como
medida levando-se em conta quanto da expectativalidiote € preenchida pelo servi¢o
oferecido, ou seja, em relacdo a conformidade adpguelo consumidor, medida numa base

consistente.

Segundo Zeithaml (1988), a qualidade percebidaraefe ao julgamento do consumidor

sobre a exceléncia ou a superioridade global dproduto ou de um servico.

Seguindo Anderson, Fornell & Lehmann (1994) a giaale percebida pode ser considerada
como a avaliacdo da performance atual da empregaape dos consumidores, sendo que tal
desempenho tende a influenciar positivamente as atitades e intengcdes comportamentais

em relacéo ao fornecedor.

Na realidade, a qualidade percebida € um consabstrato que apresenta diferencas em
relacdo a qualidade objetiva de um produto ou gerWo caso da qualidade objetiva ou real
€ possivel mensurar caracteristicas observavei® oconimero de defeitos, a durabilidade ou

0 preco (GARVIN, 1983).

Por outro lado, a qualidade percebida estd maigioglada a um julgamento abstrato por
parte do consumidor do que aos atributos concagsroduto ou do servico (ZEITHAML,

1988).

24



Baker & Fesenmayer (1997) destacam que a qualipadeebida dos servicos vem se
configurando como uma das variaveis primordiaivmsca das organizacdes por vantagens

competitivas.

Por esse motivo, para Souki & Neto (2007) a preacép com a qualidade percebida pelos
estudantes tornou-se condicdo fundamepgah as instituicbes que desejam sobreviver e

crescer em um mercado competitivo como o educdciona

Para Gronroos (2003), a qualidade do servico deve@npreendida como a percepcdo do
cliente e a gestdo de servicos deve estar centesta qualidade. Ainda segundo 0 mesmo
autor as organizacdes devem buscar conhecer sentes) satisfazé-los e fideliza-los e nédo
apenas concentrar suas preocupacgfes no produtendgosque oferecem. As organizagtes

devem ainda concentrar-se no relacionamento qustroem com seus clientes

Desta forma, € imprescindivel que as instituicbesedsino busquem avaliar a qualidade
percebida pelos estudantes com relacdo aos seprigsgdos, por meio de instrumentos de

mensuracgao validos e confiaveis.

Lewis e Booms, (1985) apud Parasurarebal (1985), confrontam servico esperado com
servico percebido, conceituando qualidade de semdgno “uma medida de quanto o nivel

de servigo prestado se ajusta as expectativadidntes”.

Segundo Bitner e Hubbert (1994), a qualidade décser € a impressado geral do consumidor
sobre a relativa superioridade/inferioridade daapizagdo e de seus servicos. E um tipo de
atitude resultante da comparagcdo das expectativasodsumidor com sua percepcédo do

Sservigo.
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Liljlander e Strandvik (1993) definem qualidade devigo como o resultado da comparacao
das expectativas do consumidor antes da prestagaservico, com a experiéncia do

consumidor decorrente do uso do servico em refexénc

Denton (1991), ao falar de qualidade de servicescrve a necessidade de entender,
monitorar e respeitar o cliente. O mesmo autoraadebktaca que uma maneira de desenvolver
uma estratégia eficiente de servicos, € ouvir entdi, porém de forma efetiva visando

conhecer melhor as atitudes, desejos e preferémestss clientes.

Para entender os desejos dos clientes, sdo neasssificacdes constantes, pois € comum
as pessoas na organizagdo acharem ou pensarem sgseus clientes querem uma
determinada coisa e na verdade descobrir postesidemque ndo era exatamente esse 0

desejo do cliente (DENTON 1991).

Desta maneira, seguindo este mesmo pensamentoadbopdr Denton (1991), Albrecdht

(1994) diz que nao adianta pesquisar a opinidclkierstes em um intervalo de alguns anos. O
autor destaca a necessidade de ter um mecanisnpequiga medir o pulso dos clientes com
precisao e regularidade. Desta forma o autor gali@anmportancia da criagdo de maneiras

confiaveis de mensurar a avaliacao do cliente defgrorganizacgéo.

Parasuraman et al. (1985), realizaram um estudorat@rio, para o desenvolvimento de uma
medida que pudesse ser consistente. Para issearaali grupos de foco de executivos e
consumidores de quatro setores de servicos (bamc@mjo, cartbes de crédito, seguros e

servigos de reparos e manutencéo).
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Com base nestes grupos de foco, Parasuranarf1985, 1988 e 1994) construiu um modelo
de qualidade de servicos, chamado de modelo de tiatos, e que se utiliza da escala
SERVQUAL. Este modelo € considerado robusto e aypdic aos diferentes contextos de
servigos, e sera enfatizado, juntamente com outadelos de mensuracdo de qualidade de

servigos posteriormente.

Gronroos (2003), ao descrever sobre modelos etwstsuda qualidade de servico percebida
pelo cliente, destaca algumas observagcfes ne@sspara a obtencao da qualidade:

* Qualidade € o que o cliente percebe;

* Qualidade n&o pode ser separada do processo dgoserv

* Qualidade € produzida localmente em uma série denemmms da verdade de

encontros de servigo ou intengcdes comprador-vemgedo
» Todos contribuem para a qualidade percebida pelotel
* Qualidade tem de ser monitorada em toda a orgdivzaicaves de toda a organizacao;

» Marketing externo tem de ser integrado a gestaudhdade.

2.5 MODELOS DE MENSURACAO DE QUALIDADE DE SERVICOS

Neste topico serdo apresentados e identificadoso jun literatura 0s conceitos e
funcionalidades dos principais modelos de mensaorad@ qualidade de servigos, dos
principais autores do assunto, e por fim sera ilefidetalhadamente o modelo SERVQUAL,

objeto da presente pesquisa.
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2.5.1 Modelo de Qualidade de Servicos de GRONROOS (1984)

Gronroos (1984) define a qualidade percebida desenvico, ressaltando a dependéncia das
variaveis: servico esperado e servigo percebid@ @autor essa qualidade percebida € uma
avaliacdo onde o consumidor compara suas expexgadin relagcdo ao servico que este

consumidor percebe ter recebido.

A figura 4 ilustra o0 modelo de qualidade de sewigesenvolvido por Gronroos:

Figura 4 - Modelo de Qualidade de Servicos de Gronos

Qualidade Percebi

Q Comunicacgéo de Marketing

Q Vendas

a Imagem

Q Boca a Boca

0 Relagbes Publicas

QO Necessidades e Valores do Cliente

Qualidade
Experimentada

Qualidade
Esperada

I

Qualidade
Técnica
“O qué”

Qualidade
Funcional
“Como”

Fonte: GRONROOS(2003)

Seguindo o modelo ilustrado, a qualidade percelddaobtida quando a qualidade

experimentada atende as expectativas do clietes s qualidade esperada.

A qualidade esperada, conforme demonstrada naafigué uma funcéo da comunicacao de
marketing, vendas, imagem, boca a boca, relacdbbcasi e necessidades e valores dos

clientes.
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Uma medida importante ressaltada pelo autor, éaquganizacdo deve compreender de que

modo a qualidade técnica e a qualidade funciomapsécebidas pelo cliente.

Desta forma, o nivel de qualidade percebida é mi@tada pela lacuna existente entre

qualidade esperada e qualidade experimentada.

Outro elemento importante no modelo é a imagemrdanizacdo. Para o autor a imagem
desempenha um papel central na percepcao do ctlaealidade de servico. Essa imagem

seria formada pelas seguintes vaiaveis da qualidedervico: funcional e técnica.

2.5.2 Modelo de Qualidade de GUMMESSON (1987)

O modelo de Gummesson (1987) adota a mesma peavspdotmodelo de Gronroos(1984),

ou seja, qualidade percebida é a satisfacao duelie

O modelo inclui variaveis de expectativas e de eg&peias, além da variavel imagem que ja

consta no modelo de qualidade de Gronroos.

Neste modelo Gummesson identificou quatro tipoqyui@idade, identificadas como 4Qs,
como determinantes da qualidade percebida e dsfag#@td do cliente. A figura 5 ilustra o

modelo de Gummesson:
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Figura 5 - Modelo de Qualidade de Gummesson

Qualidade de Projeto
Qualidade de Producéo
Qualidade de Entrega
Qualidade Relacional

l

Imagem
Expectativas
Experiéncias

l

Qualidade Percebida pelo Client

Satisfacédo do Cliente

Fonte: GUMMESSON (1987)

Seguindo o0 modelo apresentado na figura 5, a quide projeto refere-se a qualidade com
que os elementos de servicos e bens, e a combinke¢d® em um pacote funcional, sao
elaborados. Erros de qualidade de projeto resudamexperiéncias negativas e em mau

desempenho.

A qualidade de producdo e a qualidade de entrefgaene-se a eficiéncia com que seus
elementos sdo produzidos e entregues em compacagAoo projeto. Quando ocorrem
problemas na producdo, ou se a entrega ndo atasdspectativas dos clientes, ocorre um

problema de qualidade.
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A qualidade relacional refere-se a quao bem o teliggercebe a qualidade durante os
processos de servigco. Um servico orientado paiteioie, atencdo e empatia dos empregados
gque demonstram competéncia e capacidade, contrifaeonavelmente para a qualidade

relacional.

Esses quatro tipos de qualidades identificadosrméam a qualidade percebida e satisfacao

do cliente no modelo de qualidade de Gummesson.

2.5.3 Modelo de Qualidade de Servicos e Bens de GRONR&®GEMMESSON (1988)

Este modelo foi criado por Gronroos & Gummesso88)lHaseado nos modelos de cada um
dos autores explicados anteriormente neste trabBksta forma, o modelo de qualidade de
servicos e bens de Gronrros & Gummesson nada niisj@e uma sintese de seus modelos,

porém desta vez abrangendo tanto servicos quanso be

A figura 6 ilustra o0 modelo de qualidade de sewwiedens de Gronrros & Gummesson:
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Figura 6 - Modelo de Qualidade de Servigos e Bens @ronroos e Gummesson

Qualidade de Projeto
Qualidade de Producéo Qualidade Técnica
Qualidade de Entrega Qualidade Funcional
Qualidade Relacional

Imagem
Expectativas
Experiéncias

l

Qualidade Percebida pelo Client

Satisfacédo do Cliente

Fonte: GUMMESSON & GRONROOS (1988)

Para a criacdo de um novo modelo, integrando aepgdo dos autores, foi necessario
reorganizar alguns conceitos originais e dar unefcdio especial para as caracteristicas

especiais de servicos.

Apoés essa reorganizacdo chegou-se ao modelo da figuonde a qualidade percebida é
demonstrada seguindo dois componentes. O primeimpanente € composto pela qualidade
funcional e pela qualidade técnica. Esse componémestia no modelo de Gronroos (1984).
O segundo componente ja existente no modelo de @gsun (1987) sédo os 4Qs: Qualidade

de projeto, qualidade de producéo, qualidade degatqualidade relacional.
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2.5.4 Modelo dos Cinco Hiatos de Qualidade de Servicd3ARASURAMAN et al (1985)

Desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry §1,98 modelo dos cinco hiatos de
qualidade de servicos € considerado uma contribuigBevante em qualidade de servigos

tanto em sua delimitagdo quanto a mensuracao.

O modelo dos cinco hiatos de Parasuraman et al5§1¥8 considerado ainda um dos

primeiros esforcos especificos para avaliagédo eges (LOURENCO et al, 2006).

O modelo surgiu a partir de um estudo qualitativpl@atério para investigar o conceito de
qualidade de servicos. O estudo foi feito espemifiente através de entrevistas com
consumidores e executivos de quatro empresas goessade servicos de diferentes setores, a
saber: banco de varejo, cartdo de crédito, comatage valores e reparo e manutencao de

produtos.

Embora algumas percepc¢des quanto a qualidade dwosdossem especificas para cada
setor, através desta investigacdo exploratéria,désicoberto um padrdo consistente das
percepcOes relacionadas aos fatores relevanteestagio de um servico de qualidade, isso

sem considerar o setor ou tipo de empresa.

Apés a constatacdo citada acima, que independentgpd de servico os consumidores
utilizam critérios basicamente similares na avalada qualidade de servico, foi feito um
agrupamento composto por dez categorias-chavésjadas determinantes de qualidade de
servigco, descritas no quadro 5 a seguir, com ex@n@bs grupos focais do estudo dos

autores:
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Quadro 5 - Determinantes da Qualidade de Servigo ddodelo dos 5 Hiatos

CONFIABILIDADE envolve a consisténcia da prestacdo e da corndiaté.

Significa que a empresa presta 0 servigo corretentEnprimeira vez.

Significa, também, que a empresa cumpre o0 que peoid@is especificamente envolve:
O Cobranca Correta;
O Manutencéo correta de registros;

Realizacdo do servi¢o no prazo indicado

SENSIBILIDADE diz respeito a disposi¢cédo ou prontiddo dos empi@egpara a prestacdo de servicos. Env)lve
a tempestividade ou oportunidade do servico:

O Remessa imediata do comprovante;

O Resposta rapida aos telefonemas dos clientes;

O Prestacdo pronta de servigo (por exemplo marcauttarrapidamente).

COMPETENCIA significa dispor das habilidades e dos conhecio®emniecessarios para prestar o senico.
Envolve:

O Conhecimento e habilidades do pessoal de contato;

@ Conhecimento e habilidades do pessoal de supoeracipnal;

O Capacidade de pesquisa da organizacdo, por exe@pima corretora de valores.

ACESSO envolve a facilidade de abordagem e contato. f&igni
Q Disponibilidade do servico por telefone (ha linsaficientes e o cliente ndo é deixado em espera);
O Tempo razoavel de espera para receber o servigo lfanco, por exemplo);
Q Horério conveniente;
O Localizagdo conveniente.

CORTESIA significa polidez, respeito, consideracdo e comapoento amigavel do pessoal de con ato
(inclusive recepcionistas, telefonistas etc.).uncl

O Consideracao pelos bens do consumidor;

O Aparéncia limpa e arrumada do pessoal de contdtlicpu

COMUNICACAO significa manter os clientes informados numa lagem que possam compreender, aléri de
dar ouvidos a eles. Pode significar que a empresa dque ajustar sua linguagem a diferentes clie ntes
aumentando o nivel de sofisticacdo com clientdsuittos e falando de maneira simples e direta d@mtes de
menor instrucdo. Envolve:

Q Explicar o servico em si;

O Explicar quanto ira custar o servico;

O Explicar a relacdo entre o servigo e o custo;

O Garantir ao cliente que o problema sera devidanertaminhado.

CREDIBILIDADE significa ser digno de confianca e ser honestwolze ter em mente os interesses los
clientes. Contribuem para a credibilidade:

O nome da empresa;

A reputacdo da empresa;

As caracteristicas pessoais da equipe de contato;

O grau de trabalho concentrado de veruad sell, no original) envolvido nas interagbes com os
clientes.

SEGURANCA é estar livre de perigo, risco ou davida. Envolve:
O Seguranca fisica (serei assaltado no caixa autooRati
O Seguranca financeira (A empresa sabe onde estéifcado das minhas acdes?)
O Sigilo (Minhas transacBes com a empresa sdo sigi)s

COMPREENSAO / CONHECIMENTO DO CLIENTE refere-se aos esforgos para entender as necess dad
dos clientes. Envolve:

Q Aprender as necessidades especificas dos clientes;

Q Dar atencao individual;

O Reconhecer clientes habituais.

TANGIVEIS s&o as evidéncias fisicas do servigo:

Instalac6es fisicas;

Aparéncia pessoal;

Ferramentas ou equipamentos usados para pregangos

Representacdes fisicas do servico, como um caet&oédito ou um extrato bancario;
Outros clientes presentes nas instala¢des da (oestde servicos.

Fonte: PARASURAMAN et al. (2006)
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Através de algumas andlises e procedimentos daelagaldb das escalas, verificou-se
significativa correlacdo estatistica entre algurdas dez determinantes de qualidade de
servicos originais. Desta forma os autores verdicaser possivel realizar uma reducao do

namero de determinantes de qualidade de servigascpeco.

Apoés essa reducado, as novas determinantes, quéramsdio conhecidas como dimensdes,

passam a ser: tangibilidade, confiabilidade, sditale, garantia e empatia.

Através de um conjunto de atributos representatdass cinco dimensfes mencionadas, 0s
autores elaboraram um modelo capaz de mensuraalalapge de servico, onde as cinco
dimensdes de qualidade armazenam caracteristisabOddimensdes de qualidade originais.

A figura 7 ilustra o modelo de cinco hiatos de Baraman et al (1985):
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Figura 7 - Modelo dos 5 Hiatos de Qualidade de Sdpos

CONSUMIDOR

Comunicacdo Necessidades Experiéncia
Boca-a-Boca Pessoais Anterior
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Administracao tem

das Expectativas do
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Fonte: PARASURAMAN et al. (2006)

No modelo ilustrado na figura 7, os autores ideraim cinco hiatos de qualidade, também
denominadogiaps de qualidade ou ainda discrepancias da qualidadeico. Esses hiatos

sao a verificagao das lacunas entre expectatipascepcdes de desempenho.
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Dos cinco hiatos identificados, quatro sdo de dadi. O quinto € uma contribuicdo conjunta
desses quatro hiatos, que corresponde ao coneeitpualidade de servigos. O quadro 6 a

seguir descreve os cinco hiatos do modelo de Faraan et al. (1985):

Quadro 6 - Cinco Hiatos do Modelo de Parasuraman etl.

HIATO DESCRICAO

1 Lacuna entre as expectativas dos consumidorepereapcdes da geréncia da empresa.

5 Lacuna entre percepcdes da geréncia da emprest @saexpectativas dos consumidores|e a
traducdo dessas percepcdes em especificacBesldmdeale servicos.

3 Lacuna entre especificacdes da qualidade do sexvécprestacdo do servigo

4 Lacuna entre prestacdo do servico e a comunicagama aos consumidores a respeito| do
servico oferecido.

5 Lacuna entre o servico esperado pelos consumidosepercepcao do servico prestado pela

empresa.

Fonte: PARASURAMAN et al. (2006)

Esses cinco hiatos identificados pelos autoredasvas cinco dimensdes que englobam os
fatores determinantes da qualidade do servico, € $fp utilizados na formacdo de
expectativas e percepcdes da qualidade de servigdspendente do tipo de servico

pesquisado.

De forma geral, o0 modelo dos cinco hiatos contripara a formulacdo do conceito de
qualidade de servicos, levando em consideracéacands existentes, sob o ponto de vista do

cliente, entre o servigo esperado e 0 servi¢o pefae

O modelo destaca ainda, a possibilidade de mer@ude qualidade do servigco por meio da

aplicacdo de uma escala adequada a um grupo detagripertinentes ao servigco pesquisado,
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que foi desenvolvida por Parasuraman et. Al. (19883lenominada por esses autores de

escala SERVQUAL, que sera explicitada no item aiseg

2.5.5 A Escala SERVQUAL

Neste item serd abordado o instrumento SERVQUAE,fqudesenvolvido por Parasuraman
et al. (1994), a partir do modelo dos cinco hialegjualidade de servicos, desenvolvido pelos

mesmos autores.

O SERVQUAL é baseado nas cinco dimensfes citadasitem anterior, a saber:
confiabilidade, sensibilidade, seguranca, empatiangibilidade. O instrumento contém 22

atributos, conforme demonstrado no quadro 7 a segui

Quadro 7 - Atributos do instrumento SERVQUAL

CONFIABILIDADE

1. Fornecer servicos conforme prometido.

2. Presteza ao lidar com problemas de servico detetien
3. [Executar servicos sem erros desde a primeira vez.
4. Fornecer servi¢cos no tempo prometido.

5. Manter registros das transa¢des sem erros.

SENSIBILIDADE

6. Manter os clientes informados a respeito de quasd®ervicos serdo realizados.
7. Presteza na prestacéo de servicos.

8. Vontade de ajudar o cliente.

9. Presteza quanto as solicitacdes do cliente.

SEGURANCA

10. Empregados que inspirem confianca aos clientes.

11. Fazer os clientes se seguirem seguros em suasgfss

12. Empregados corteses.

13. Empregados com conhecimento para responder asnp&sgios clientes.

EMPATIA

14. Fornecer atendimento individualizado ao cliente.

15. Empregados que lidam com os clientes de uma maateingiosa.
16. Considerar os interesses dos clientes em primegar|

17. Empregados que compreendem as necessidades assclie
18. Horérios de atendimento convenientes.

TANGIBILIDADE

19. Equipamentos modernos.

20. Ambiente visual agradavel.

21. Empregados com aparéncia profissional.

22. Materiais associados com 0 servi¢o visualmentedageis.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de PARASURAMétNI. (1988)
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Conforme os autores imaginavam, o SERVQUAL foiizadtlo como forma de mensurar a
qualidade percebida em diversos setores da econdhi&ERVQUAL ainda mostrou

resultados consistentes nesses diversos setores.

Porém algumas contribuicbes e criticas, foram aptadas por outros autores e

pesquisadores. Dentre as contribuicdes para o SERV(Qdestaca-se a de Carman (1990).

Carman (1990) replicou o teste do modelo dos chatbs no ambiente de varejo em trés
categorias de prestadores de servicos diferentesvés destes testes foram feitas adaptacdes

no instrumento SERVQUAL.

Quadro 8 - Dimensdes da qualidade percebida de Caan

SERVQUAL original 10 fatores | SERVQUAL revisado 5 fabres | Servigos de Borracharig Centro de Emprego$ ClinicDentarial
Tangiveis Tangiveis Tangiveis Tangiveis Tangivei
Confiabilidade Confiabilidade Confiabilidade Confiabdde Confiabilidade
Presteza Presteza Presteza Presteza
Comunicagéo
Credibilidade
. Seguranca
Seguranca Garantia Cortesia Seguranca Seguranga
Competéncia
Cortesia
Compreensao N X .
. Atencéo Personalizada Conveniéncia
Empatia Acesso A
Acesso Conveniénci Custo
Acesso

Fonte: CARMAN (1990)

Através do quadro 8, pode-se verificar uma consisdé significativa entre os estudos
analisados, ou seja, existe consisténcia nas ietagdes dos autores, como também em

relacdo ao numero de fatores.
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Ainda analisando o mesmo quadro, pode-se encoalgamas divergéncias no estudo de
Carman (1990) em relacdo ao de Parasuraman dt986)( nos fatores presteza e empatia.
Porém as dimensdes tangibilidade, confiabilidadgeguranca estdo presentes em ambos o0s

estudos.

O estudo de Carman (1990) demonstra que existeessidade de adaptacdo de determinados
itens de acordo com as particularidades do sepagquisado. O estudo sinaliza ainda que as
dimensdes apresentadas pelo modelo de cinco hrgos deveriam ser consideradas

generalizaveis.

Cronin & Taylor (1994) desenvolveram um estuddaaitdo o modelo SERVQUAL, onde o0s
autores alegam uma falta de comprovacéo empiricairtC& Taylor (1994) propdem em seu
estudo a utilizacdo de modelos de qualidade emi¢esne escalas alternativos como o

SERVPERF.

O instrumento SERVPEREF, utiliza uma abordagem elifier na mensuracéao da qualidade nao
considerando as expectativas dos clientes, masas@nsuas percepcdes de qualidade de

servico (BROWN, CHURCHILL JR & PETER, 1993; CROINBAYLOR, 1994).

Parasuraman et al. (1993 e 1994) responderam tisagride Croin & Taylor (1994),
informando que uma suposta superioridade de escdasdiferenciais em relacdo a
SERVQUAL é aparente, pois, essas escalas sao gaite equivalentes ao modelo

SERVQUAL tanto em validade quanto em confiabilidade
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Os mesmos autores ainda argumentam que uma esasalada apenas em percepcdes é mais
econdmica, porém mais ambigua, pois ndo incluirnégdes precisas sobre as causas de

eventuais mudancas na noc¢ao de qualidade peldeclien

Considerando as diversas contribuicdes e critipgssantadas ao modelo SERVQUAL, como
a de Carman (1990) e a de Cronin & Taylor (1994adas no presente trabalho, e apos uma
analise realizada pelos autores, foram proposta®a@suraman et al. (1994) modificacdes

significativas em relacéo a versao anteriormentesamtada.

Desta forma, o modelo SERVQUAL foi alterado parpteear além da lacuna entre servico
percebido e servico desejado (esta lacuna € deadmide medida de superioridade do
servico — MSS), a lacuna entre servico percebideewico adequado (esta lacuna €

denominada medida da adequacéo do servico — MAS).

Levando-se em consideracdo a qualidade do secegmestado, Parasuraman et al. (1994)
sugerem que a posicdo competitiva de uma emprédsséeéminada segundo seus pontos de

MAS e MSS. O quadro 9 a seguir demonstra as suggedtis autores:

Quadro 9 - Posicao competitiva da empresa

Impressodes do Medida de adequacéo ¢

. P o ~ | Posicdo com et't'\la
Cliente/Niveis de superioridade do servico I petit

Servico Percebido MAS = positivo

MSS = positivo Lealdade do Clienje

Servico desejado

MAS = positivo Vantagem
Servigo percebido MSS = negaitivo Competitiva
Servico adequado

MAS = negativo Desvantagem

MSS = negativo Competitiva

Servigo percebido

Fonte: Parasuraman et al. (1994)
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Analisando o quadro 9, observa-se que a empresauipaslealdade do cliente, somente
quando as medidas MAS e MSS séo positivas. CasAS8 Bkja positivo e 0 MSS seja

negativo, a empresa possui vantagem competitiveelpdo a qualidade do servico prestado.
Quando as medidas MAS e MSS séo negativas, apaedestantagem competitiva havendo

a possibilidade de perda do cliente.

Apés a alteracdo na estrutura do modelo SERVQUA&raguraman et. al. (1994)
desenvolveram trés formatos de escalas, e reahzardeste empirico do novo modelo,

conforme demonstrado no quadro 10 a segquir:

Quadro 10 - Formatos desenvolvidos para o teste efmpo do novo modelo SERVQUAL

FORMATO DESCRICAO
Formato de trés colunas: apresenta graduacGesadapgrara 0s niveis
3 COLUNAS de servico desejado, adequado e percebido, coregodsas idénticas,

colocadas lado a lado.

Apresenta graduac8es diretas dos hiatos de supaderdo servicg
2 COLUNAS (MSS) e de adequabilidade do servico (MAS), atral@sdluas escald
iguais, lado a lado.

%)

Conforme o formato de duas colunas, apresenta ggads diretas d
MSS e do MAS. Porém o questionario é dividido erasdpartes: a
1 COLUNA primeira contendo um conjunto de escalas para o,MS& segund
contendo 0 mesmo conjunto de escalas para o MAG irtplica na
repeticdo do conjunto de itens conforme na esealaysgal original.

O

157

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de PARASURAM&NI. (1994)

Apoés a elaboracdo dos trés formatos descritos adrqulO, os autores realizaram alguns
testes e andlises, incluindo um pré-teste de cappoguestionarios, em cada um dos trés
formatos, além da mensuracéo do grau de facilidactenfianca dos respondentes quanto ao

preenchimento do questionario.

Nas analises citadas, os formatos de uma e trésabbtiveram resultados parecidos. Assim
0s autores realizaram um teste para verificar fmpeance quanto ao poder de diagndstico de
cada formato, e neste quesito o formato de trésnasl mostrou-se superior aos demais

(PARASURAMAN et al., 1994).
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A nova versao da escala SERVQUAL, que antes widizana escala de sete valores, passou
a utilizar uma escala de nove valores para a mag&ordos atributos. O grau 1 da escala
corresponde a uma avaliacdo baixa, avaliagcdo c@nt@éa grau nove. A letra N é utilizada

caso o respondente considere que néo tem condiedesliar o atributo correspondente.

2.6 QUALIDADE EM SERVICOS EDUCACIONAIS

Neste item serdo abordados alguns conceitos e osstadbre qualidade de servigos

educacionais, qualidade essa que o presente togatende mensurar.

Segundo Veludo-de-Oliveira & lkeda (2006), o estutddd educagdo sobre o contexto
gerencial, apesar de incipiente, comeca a ganhea foo Brasil. Ainda segundo as autoras,
esse crescimento pode ser comprovado atraves deroude teses e dissertacfes que
comecam a tratar do assunto e também atraves agharpela Associacdo Nacional do
Programas de Pos-Graduacdo em Administragdo (ANPdD)ma area temética dedicada ao

ensino de administracdo em seu encontro anual AANENXD.

Tratando-se de qualidade de servigos educacidB@jgeira & Carvalho (2006) relatam que
essa qualidade refere-se fundamentalmente a urc@pgéio do aluno com relacéo a oferta da

instituicdo ou organizacao.

No quadro 11 a seguir, sdo apresentados algunslosstsobre qualidade de estudos

educacionais, realizados tanto no Brasil como neriex:
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Quadro 11 - Estudos sobre qua

lidade de servigos ezhcionais

Autor Titulo Descricéo |
Souki & Neto Desenvolvimento e validacéo de | O objetivo do trabalho foi desenvolver e validaraun
(2007) uma escala para avaliagcéo da escala de avaliacdo da qualidade percebida pelog

qualidade percebida por estudantesstudantes com relacéo ao servigo prestado por
de instituicbes de ensino médio | instituicbes de ensino médio. Foram utilizados como
base o0 modelo SERVQUAL e o0 SERVPERF.
TAN & KEK Service Quality in Higher A pesquisa apresenta uma abordagem reforcada
(2004) Education. Using an Enhanced | utilizando a escala SERVQUAL para medir a
SERVQUAL Approach satisfacdo do estudante
Sahney, Banwet & An Integrated Framework for A pesquisa descreve 0s resultados de um estudo
Karunes (2006) | Quality in Education: Application | realizado sobre os estudantes considerados como
of Quality Function Deployment, | principal cliente para obter uma perspectiva sabre
Interpretive Structural Modelling | qualidade que o cliente busca para selecionar as
and Path Analysis instituicbes de ensino.
Olciimii (2005) Measuring Perceived Service O obijetivo deste estudo foi avaliar a qualidade dos
Quality of Higher Education servigos educacionais no ambiente universitario.
Emanuel & Assessing college student Este estudo apresenta os resultados de uma pesquisa
Adams perceptions of instructor customer com estudantes para identificar a qualidade
service via the quality of instructor percebido pelos alunos em relagcdo aos seus
service to students (QISS) instrutores. Foi utilizada uma adaptacéo do mode|o
questionnaire servqual.
Arambewela A comparative analysis of O obijetivo deste trabalho é analisar a relacdo o
(2006) international education satisfactionSERVQUAL proposto por Parasuraman et al (1988 e
using servqual 1985) e a satisfac@o de estudantes asiaticos de pés
graduacgdo em universidades australianas.
Lourenco et al. Ensino superior em administracéo O artigo apresenta o0 modelo SERVQUAL adaptado
(2006) e percepcao da qualidade de a avaliacao educacional. Seus objetivos especificos
servicos: uma aplicacdo da escalpconsistem em discutir os desafios associados ao
SERVQUAL ensino de administragcéo no Brasil, e avaliar a
percepcao de qualidade dos estudantes de uma
instituicdo de ensino particular do sul de Minas
Gerais.
Coelho (2004) Avaliacédo da qualidade percebida O objetivo do trabalho foi avaliar a qualidade
em servi¢os: aplicacdo em um percebida de estudantes em relagcdo ao servico
colégio privado de ensino prestado pelo colégio através da utilizacdo ddasga
fundamental e médio SERVQUAL.
Siqueira & Qualidade do servico educacional O artigo apresenta os resultados de um estudo
Carvalho (2006) | prestado por escolas de concebido para investigar as diferencas na peroepca
administragcéo: confronto entre de qualidade e na satisfagdo dos alunos de gramyaca
uma universidade publica e uma | em administracdo com relagdo aos servicos
faculdade privada educacionais prestados por IES publicas e privadgs.

Foi utilizado o instrumento SERVPERF para tal

mensuragao.

Fonte: Elaborado pelo autor

Os estudos descritos no quadro 11 comprovam aag#io da escala SERVQUAL para

mensurar a qualidade de servicos no setor edu@cidpesar das criticas a escala, algumas

delas mencionadas anteriormente, neste trabalhautiBzada a escala SERVQUAL para tal

mensuracdo pois sua validade e confiabilidade estaprovada nos demais estudos

realizados.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo descreve os procedimentos metodol®gidotados na presente pesquisa para
que se possa responder a pergunta de pesquisargalms objetivos do estudo. Estes
procedimentos metodoldgicos sdo baseados nas eféea contidas no capitulo introdutério
e na revisao da literatura, para que assim comsgigarensurar e avaliar a qualidade dos

servigos prestados pela IES estudada aos seusaluno

3.1 PERGUNTA E HIPOTESES DA PESQUISA

A presente pesquisa pretende responder a segeigfenpa de pesquisa:

Como a qualidade de servicos prestados pela IES tualmente percebida pelo aluno do

MBA, a partir de suas expectativas e percepcoes?

A partir da pergunta acima, definiram-se seis l@pes para a presente pesquisa. Essas
hipoteses estdo associadas ao quinto hiato do oalbs cinco hiatos de qualidade de

servicos (PARASURAMAN et al., 1985).
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As hipoteses nulas séo:

H1: N&o existem diferencas entre os alunos conoirie curso até o primeiro semestre de
2007 e os alunos com inicio de curso ap0s o0 pransgmestre de 2007, no tocante a

percepcéao dos servigcos prestados pela IES.

H2: N&o existem diferencas entre os alunos conoirie curso até o primeiro semestre de
2007 e os alunos com inicio de curso apos o proremestre de 2007, no tocante ao servico

desejado.

H3: N&o existem diferencas entre os alunos conoirie curso até o primeiro semestre de
2007 e os alunos com inicio de curso apos o proremestre de 2007, no tocante ao servico

minimo aceitavel.

H4: Nao existem diferencas entre os alunos comeiddd 29 anos e os alunos com idade

acima de 29 anos, no tocante a percepcao dosaeprgstados pela IES.

H5: Nao existem diferencas entre os alunos comeiddd 29 anos e os alunos com idade

acima de 29 anos, no tocante ao servi¢co desejado.

H6: Nao existem diferencas entre os alunos comeiddd 29 anos e os alunos com idade

acima de 29 anos, no tocante ao servico minimoeéaesi

3.2 DETERMINACAO DA POPULACAO E DA AMOSTRA

Neste item serdo descritos os critérios, processo®todologia relativos a populacdo da

presente pesquisa e a amostra onde os questios@ramsaplicados.

46



A populacéo esta representada por todos os almpssigraduacdo em gestdo de negdécios
da unidade Rio de Janeiro da IES pesquisada, isttod®ds os alunos regularmente

matriculados na IES em dezembro de 2007.

Inicialmente, pensou-se em investigar a totaliddae alunos da unidade Rio de Janeiro de
todos os cursos de pos graduacdo, o que repraaemdaocasidao 1501 alunos. Porém, esta
avaliacdo poderia ndo representar ganhos de régsltievido a diferenca que existe entre os
alunos dos diversos cursos, por exemplo, os aldaop0s graduacdo em direito, que sao
advogados, podem néo ter a mesma expectativa qaargervico prestado que os alunos da
pos graduacdo em Financas, que por sua vez podsgjadem servico que os alunos do

CBA, publico composto em sua maioria por recém &mtos, ndo considerem tal servico

importante.

Desta forma foi selecionada uma amostra de 289osjugue representam os alunos
regularmente matriculados no curso de MBA em Ged#bdlegécios no Rio de Janeiro. A

figura 8 a sequir ilustra a selecdo da amostra:

Figura 8 - Selecao da amostra investigada na pesqai

Alunos MBA Gestac

UNIDADE RJ
1501

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados tdos pela IES
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3.3 IDENTIFICACAO DOS ATRIBUTOS

Os atributos da pesquisa serdo identificados bdeesan nos 22 atributos da escala
SERVQUAL de Parasuraman et al. (1994), definidacapitulo da revisdo da literatura,
porém com as devidas modificacfes e algumas inetudé acordo com as necessidades da

pesquisa. Tais modificacées sdo recomendadas pgmsuUPaman et al (1994).

Quanto a importancia dos atributos, Parasuramaal. gt1985) propuseram a ponderacéo
destes através da obtencdo de pesos para as dawmeqns® compde as caracteristicas dos
servicos, e a partir dai obtiveram como resultada importancia igual aos atributos em cada

uma das dimensdes.

Apesar desta ponderacédo sugerida por Parasurrala(l985), a presente pesquisa adotara o
método identificado por Leite (1996), que consestesolicitar ao respondente a indicagédo de
seis atributos mais importantes constantes no ignésib, na opinido deste respondente, em

ordem decrescente de importancia.

3.4 COLETA DE DADOS

Neste item sera descrito o método de coleta desdadoolhido na presente pesquisa.
Levando-se em consideracgéo as particularidadegstpuiza, como custo e tempo, chegou-se
a possibilidade de utilizacdo de dois métodos detaae dados: correio eletrbnico (e-mail)

ou entrevistas individuais.

Esses dois métodos possuem suas caracteristidasngcero quadro 12 a seguir:
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Quadro 12 - Caracteristicas dos métodos de pesquisa

METODO CARACTERISTICAS

Correio Eletrdnico (e-mail) Q O questionario é enviado por e-mail;
Q O ambiente (estado de espirito do respondente € do
entrevistador, lugar e ocasido da entrevista atag tem
influéncia sobre o processo;

A forma mais barata de coleta de dados;

O entrevistador ndo tem contato com o respondente;
Pode-se identificar o respondente dependendo deo cdm
enviado o e-mail, fazendo com que ocorra um Vviés |na
respostas.

[ iy

Entrevistas pessoais A entrevista é realizada pessoalmente;
O ambiente influencia bastante o processo de caéetldos
Existe contato direto entre o entrevistador e gigr@do

A forma mais onerosa e demorada de coleta de dados.

[ iy Wy

Fonte: AAKER, KUMAR & DAY (2004)

Analisando os dois métodos descritos no quadroofifju-se pela entrevista pessoal, pois
mesmo sendo mais onerosa e demorada, devido dsulsaitiades da pesquisa, podera se
conseguir atingir um maior namero de respondentegdd a nédo identificacdo dos

respondentes.

Desta forma os questionarios foram aplicados rlas gda aula durante os intervalos das aulas

dos alunos.

Baseado nas orientacdes de Carvalho & Leite (19873aplicacdo dos questionarios de
pesquisa sera realizada utilizando quatro versifesedtes, alterando-se a seqiiéncia dos
itens. A utilizacdo dessas quatro versdes de @uestos visa atenuar possivel viés de
respostas em funcao da ordem de apresentacéaoritbosost O quadro 13 apresenta detalhes

das quatro versdes do questiondrio de pesquisa:
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Quadro 13 - Detalhes das 4 versfes do questionade pesquisa

VERSAO DESCRICAO

12 verséo Serd composta pela ordem inicial dosrRhis;

22 Versao Composta pela ordem inversa do quesionéial (25 ao 1);

Inverteu-se os 12 primeiros atributos em relagéerséo inicial (12 ao 1) e foi mantidg a

o
3*versao | .em dos demais atributos (13 a0 25);

Foi mantida a ordem inicial na primeira metadeq1.2) e invertida a ordem dos demais

a x
4% versao atributos (25 ao 13).

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de CARVALHQRITE (1997)

Antes da coleta de dados definitiva da pesquisa,realizado um pré-teste de validagdo com
alguns alunos do mestrado em administracdo da miestitaicdo, alunos esses considerados
ter o mesmo perfil dos alunos do MBA em Gestao dgddios. O objetivo do pré-teste é
eliminar potenciais problemas de entendimento destipnario. Segundo Malhotra (2006),

mesmo o melhor questionario pode ser aperfeicoalboppé-teste.

O pré-teste serd realizado em uma amostra de 168 aludos. Essas quantidades s&o
consideradas as ideais por Malhotra (2006), ja mpenalmente utiliza-se uma amostra

pequena.

3.5 QUESTIONARIOS DE PESQUISA

Conforme descrito no capitulo introdutério e naig@&w da literatura, o questionario de
pesquisa do trabalho serd baseado no modelo deuragas da qualidade de servico de

Parasuraman et al (1994).

No capitulo da revisdo da literatura pode-se \enifque o modelo de Parasuraman et al.
(1985, 1988 e 1994) pode ser utilizado em trés &ws1 uma coluna, duas colunas e trés
colunas. O formato escolhido foi o de trés colurasforme vantagens apresentadas na
revisao da literatura. O modelo incorpora a estautlas expectativas dos clientes, dividida

em dois niveis: desejado e minimo aceitavel.
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A escala de nove pontos apresentada no instrun®&BRVQUAL foi mantida. Segundo
Parasuraman et al. (1994) a escala de nove pomfetiva oferecer maior intervalo de
possibilidades em avaliar a qualidade de servig@ue o interesse € captar dois diferentes
niveis de expectativas. A alternativa N também aeréscentada seguindo as orientacées dos
autores, para o caso de algum respondente comnsglezando possui condi¢cdes de responder

a alguma questao.

3.5.1 Estrutura do Questionario de Pesquisa

Neste item sdo apresentados aspectos da estrotgaedtionario de pesquisa. Esta estrutura
sera composta pelos dados demogréaficos dos respgeadeseguidos pelos 25 atributos
baseados na escala SERVQUAL de trés colunas, énpaera solicitada ao respondente a
indicacao de seis atributos mais importantes cotegano questionario em ordem decrescente

de importancia.

Dados Demograficos

Serao adicionadas ao questionario as seguintesriasgobjetivando identificar alguns dados

demograficos dos respondentes:

Sexo: ] Masculino ] Feminino
Idade: [Jde20a29] de30all ded0{ e 50a59] maisde 60
Inicio do Curso: / (Més/Ano)
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Atributos Baseados na Escala SERVOQUAL

Serdo adicionadas ao questionario 25 perguntasadesenos 22 atributos da escala
SERVQUAL de Parasuraman et al. (1994), no formattr&s colunas. A seguir € apresentado

um exemplo de uma das 25 perguntas baseadas noCBERY

Quadro 14 - Exemplo de questao constante no questério de pesquisa

O nivel do serviggrestado | O nivel de prestacdo deO nivel mais baixo de
pela IES é: servico quedesejoda IES é: | prestacdo de servicgue
posso aceitada IES é:

. .| Baixo Alto Baixo Alto Baixo Alto
Fornecimento dos servicg

no tempo prometido 123456789 N 12346 789 N 123456788

(2]

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de Parasuranah (1994)

A operacionalizagdo do conceito de zona de tol@&des expectativas dos clientes é
representada pela distancia entre o valor atribpielo respondente ao nivel de servigco

minimo aceitavel e aquele que corresponde ao dévservico desejado.

A qualidade percebida do servico, € mensurada édrada localizagdo do ponto
correspondente ao numero atribuido ao nivel pefoebio servico dentro da zona de

tolerancia.

Conforme descrito na revisao da literatura, pasa eglialidade percebida do servico, temos
duas medidas diferentes: a medida MSS (Medida geriuidade do Servico) e a medida

MAS (Medida de Adequacao do Servico), que sao tdas conforme o quadro 15 a seguir:

Quadro 15 - Representacao dos calculos das mediddSS e MAS

MSS = Nivel Percebido do Servico — Nivel de Serbgsejado

MAS = Nivel Percebido do Servigo — Nivel Minimo Até&el do Servigo

Fonte: LEITE (1996)
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Importancia dos Atributos

Esta sera a ultima parte do questionario, ondsmoredente identificara os seis atributos mais

importantes listados dentre os respondidos daaeSEaRVQUAL.

O quadro 16 a seguir demonstra o exemplo desta garguestionario:

Quadro 16 —Exemplo do questionario (Importancia do#tributos)

Usando a numeracgéo das 22 questdes listadas, énd@giespacos abaixo, as seis mais importantesygem

de importancia:

Mais Importante ehlbs Importante

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de CARVALHQRITE (1997)

A escolha dos atributos mais importantes foi basemdmétodo apresentado por Carvalho &

Leite (1997), que foi refinado em 2001 pelos mesaudsres.

3.6 ANALISES ESTATISTICAS

Este item abordara as técnicas estatisticas edaslpara tratamento e analise dos dados da

presente pesquisa.

3.6.1 Alfa de Cronbach

O Alfa de Cronbach, ou simplesmente coeficienta, af uma medida de confiabilidade de
consisténcia interna que € a média de todos ogmydés possiveis resultante das diferentes

divisdes da escala em duas metades. (MALHOTRA, 2006
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Este coeficiente serve para testar a consistémteana do modelo de mensuracdo da
qualidade da presente pesquisa, procurando-seificeeninos itens do modelo, os que

maximizam cada construto.

Veiga e Moura (2003) afirmam que a verificacdo didade de medidas através de uma

abordagem formal e rigorosa € importante porquesatara confianga nos resultados.

O coeficiente Alfa de Cronbach varia de 0 a 1, e walor de 0,6 ou menos, geralmente
indica confiabilidade de consisténcia interna is$atioria. (MALHOTRA, 2006). O mesmo
autor ainda define que escalas com coeficiente etie 0,6 e 0,8, sdo consideradas

adequadas, e com coeficiente alfa acima de 0,8dmadas 6timas.

3.6.2 Analise Fatorial

Segundo Malhotra (2006), a analise fatorial é umo tide procedimento destinado

essencialmente a reducado e ao resumo de rela¢éefependentes.

Para Hair (2005), andlise fatorial € um nome genédado a uma classe de métodos
estatisticos multivariados cujo propésito principatiefinir a estrutura subjacente em uma

matriz de dados.

Segundo Belfiore, Favero & Angelo (2006), a andligtorial € uma técnica de
interdependéncia nas quais todas as variaveisisddtaneamente consideradas, o que pode

ser considerado relevante para a presente pesquisa.

Conforme se pode visualizar no quadro 17 a seexistem 2 tipos de analise fatorial:
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Quadro 17 — Tipos de Andlise Fatorial

Tipo Descricao

Realizada quando pouco se sabe sobre as
Analise Fatorial Exploratoria (EFA) | relagBes subjacentes aos conjuntos| de
dados.
Procedimento desenvolvido para testar
Andlise Fatorial Confirmatéria (CFA)| hipéteses a respeito da estrutura de |um
conjunto de dados.
Fonte: Elaborado pelo autor a partir de STARWV (1981)

Segundo Haiet. al (2005), esses tipos de analise fatorial devent@esiderados de acordo

com o objetivo do estudo em que for aplicado.

Na presente pesquisa utilizou-se a analise fatooafirmatoria, para confirmar as ligagdes

entre os construtos analisados.

3.6.3 Teste de Mann-Whitney

O teste estatistico de Mann-Whitney foi utilizado presente pesquisa para realizar o teste

das hipoteses formuladas.

Trata-se de um teste ndo paramétrico, geralmenteosnpoderoso que 0S paramétricos
correspondentes, porém requerem premissas debdisfid de dados mais restritivas. Os
testes ndo paramétricos sdo indicados quando a=dinwentos parameétricos ndo sao
apropriados, como nos casos onde os dados nonunaisdinais, ou ainda quando dados

intervalares possuem distribuicdo normal (MORCILROQ6).

Desta forma, o teste ndo paramétrico requer que auastras sejam independentes, que 0s
dados sejam continuos e mensurados na escala lpidieavalar ou de razdo. (FARIAS,

2006).
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Levando-se em consideracao estas aplicacdesesttest aplica perfeitamente para analisar

as possiveis diferencas na avaliacdo da qualidaderdico prestados pela IES estudada.

3.7 TRATAMENTO E ANALISE DE DADOS

A andlise dos dados coletados sera feita de formmentigativa, incluindo os dados
demograficos dos respondentes, as respostas relda® ao SERVQUAL e a ordem de
importancia dos atributos. Os comentarios ndo sematisados nesta pesquisa, ficando como

possibilidade para futuras analises.

Visando a integridade da presente pesquisa, toslagiestionarios foram tabulados com o

devido cuidado na etapa de digitagao.

Os dados foram tratados utilizando-se os softwifiesosoft Excel 2003 e SPSS 15.0 for

Windows.

56



4 RESULTADOS ENCONTRADOS

Neste capitulo da pesquisa sera detalhada todaliaeados resultados encontrados durante a

investigacdo para mensurar a qualidade percebidargi@o prestado pela IES estudada.

4.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Considerando-se os dados demograficos dos respesdéram identificadas na amostra as
seguintes caracteristicas:

* Sexo

* Idade

* Inicio do Curso

A seguir sdo demonstradas as analises graficasnentérios correspondentes a cada uma

dessas caracteristicas identificadas.

4.1.1 Sexo dos Respondentes

A figura 9 ilustra o grafico contendo a distribwacdos respondentes por sexo. Pode-se
verificar que o percentual correspondente ao nurdermulheres (56%) é maior que o de

homens (44%).
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Figura 9 - Distribuicdo dos respondentes por sexo

44%

56%

‘ O Masculino O Feminino

Fonte: Elaborado pelo autor

4.1.2 Idade dos Respondentes

Conforme verifica-se na figura 10, que ilustra é&figo com a distribuicdo das idades dos
respondentes, a faixa de maior concentracdo deorrdsptes € a de 20 a 29 anos,
representando 44% da amostra. Em seguida encos&rass-alunos das faixas de 30 a 39
anos com 38% da amostra e os de 40 a 49 anos cmdadamostra. Somente 4 % da
amostra estdo na faixa de 50 a 59 anos. Nenhuraldlogs respondentes possui mais de 60

anaos.

Figura 10 - Distribuicdo dos respondentes por idade

4% 0%

44%

38%

‘D20a29 030a39 @40a49 O050a59 M mais de 60

Fonte: Elaborado pelo autor
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De acordo com esses dados, podemos sugerir ossjogeém formados vém procurando
cursos de MBA, ja que se somarmos as faixas deZZamos e de 30 a 39 anos temos 82%

da amostra.

4.1.3 Inicio do Curso dos Respondentes

Neste campo, levou-se em consideracdo apenas atserapde o aluno iniciou o curso, ja
gue poderia ndo haver a exatiddo no més corretoiae, onde alguns poderiam informar o
més da aula inaugural, por exemplo, e outros odeésicio das aulas efetivas. Assim optou-
se por analisar o semestre de inicio jA que sed@ondificil o aluno ndo informar

corretamente este semestre.

Desta forma a descrigdo do inicio do curso seradstrada da seguinte forma:

Quadro 18 - Descricdo do inicio do curso apos a alige

Informacao do Aluno no Questionario Informacao apos a Analise
Janeiro/2007 2007-1
Agosto/2007 2007-2

Fonte: Elaborado pelo autor

No gréafico da figura 11, verifica-se a distribuigdims respondentes de acordo com a data de
inicio do curso, onde a maior parte desses resptesléniciou em 2007-1, representando
48% dos alunos investigados. Em seguida temos:-2@@m 21%, 2006-1 com 13%, 2008-1

com 10% e 2006-2 com 8% da amostra.
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Figura 11 - Distribui¢cdo dos respondentes por datdo inicio do curso

10% 13%

8%
21%

48%

‘ 02006-1 O 2006-2 O 2007-1 O 2007-2 W 2008-1

Fonte: Elaborado pelo autor
4.2 FREQUENCIA DOS ATRIBUTOS

Neste item da pesquisa, sdo apresentados os desutibtidos através de analises realizadas
nos dados tabulados, principalmente no que seeregfernimero de vezes que 0s graus
atribuidos para cada questdo do questionario, égrar@a amostra pesquisada. Serédo ainda
apresentadas neste item as médias para cada cldumzestionario (Percebido, Desejado e

Minimo Aceitavel).

Na tabela 3 a seguir sdo apresentados os resultddio®s atraves das andlises feitas na

coluna referentes ao servico prestado pela IE@laoss.
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Tabela 3 - Percepgéo dos alunos sobre os servigosgpados pela IES

Atributos Servigo Percebido (1 - Alto 9 - Baixo)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 n Média

1.Cumprimento de promessas de servigos.

0 0 0 7 7 26] 50] 16 1 0 6,60

2.Presteza no atendimento as reclamagdes de sdps@lunos.

0 0 6 18] 4 19] 28] 25 6 1 6,36

3. Execugéo de servicos sem erros desde a primeira vez

0 0 2 2 301 37] 21 7 8 0 6,18

4.Fornecimento dos servigos no tempo prometido.

0 0 0 7 7 19] 36] 30 7 1 6,91

5.Precisdo e consisténcia das informagdes dispiaaitas.
0 1 3 10 4 48] 19] 21 1 0 6,25

6.Informacdes aos alunos sobre quando as solietesgrao
atendidas. 0 0 0 0 241 13| 26] 36 8 0 6,92

7.Vontade de ajudar aos alunos.

0 0 0 0 0 13| 47] 24] 23 0 7,53

8.Presteza quanto as solicitagdes dos alunos.
0 0 0 0 10 10 21 55 11 0 7,44

9.Funcionarios que passam confianca nas resposths;fes de

problemas apresentados. 0 0 5 20 2 211 28] 18] 13 0 6,43
10.Funcionéarios fazem com que 0s alunos se sintgoras no
atendimento as solicitagdes dos alunos. 0 0 0 7 101 35| 17] 33 5 0 6,69

11.Funcionérios corteses.
0 0 0 0 3 11] 29| 26] 38 0 7,79

12.Funcionarios e Professores com conhecimentorgspander as
perguntas dos alunos. 0 0 0 0 0 4 20| 43 40 0 8,11

13.Atencao individualizada aos alunos.

0 0 0 0 0 20] 19] 56] 12 0 7,56

14.Funcionérios e Professores que lidam com o®slde maneira
atenciosa. 0 0 0 0 0 7 17 43 40 0 8,08

15.Consideragao dos interesses dos alunos em milagar.

0 0 0 5 0 26] 46] 21 8 1 6,96

16.Funcionarios que compreendem as necessidadesudos.
0 0 0 2 23 4 44 21 12] 1 6,90

17.Horarios de atendimento convenientes.
0 0 0 3 9 4 22 36 33 0 7,66

18.Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes
0 0 0 0 4 10 41 19 33 0 7,63

19.Usabilidade agradavel dos sistemas. (Ex. Intrane
0 0 0 18 8 8 20 37 16 0 6,92

20.Postura e aparéncia profissional dos funcios&iprofessores.
0 0 0 0 14 7 17 26 43 0 7,72

21.Instrucdes sobre produtos e servicos dispomlniTis de forma

clara, auto explicativa e atualizada tempestivament 0 0 0 12 1 11 29 35| 19 0 7,22
22.Defini¢do de pessoas responsaveis para o erftamémto de

problemas. 0 0 3 0 201 32| 150 29 8 0 6,64
23.0s professores cumprem os objetivos de apredalda discipling

COMo propostos na ementa. 0 5 0 0 8 12| 31] 44 7 0 7,05

24.0s professores cumprem os horarios e sdo pentuai
0 0 0 0 8 0 14 36 49 0 8,10

25.0s professores demonstram possuir dominio de@da da
disciplina. 0 0 4 0 0 2 8 36 57 0 8,23

Fonte: Elaborado pelo autor

Analisando a tabela 3, pode-se observar que dmits 1, 2, 3, 4, 5, 6, 9, 10, 15, 16, 19 e 22,
possuem médias entre 6 e 7, indicando uma boapuéi@eor parte dos alunos para esses

atributos. Os atributos 7, 8, 11, 13, 17, 18, 20e 23 possuem médias entre 7 e 8 e os demais
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atributos (12, 14, 24 e 25), possuem meédias acar®, thdicando uma Gtima percepcéo por

parte dos alunos da IES.

Na tabela 4 a seguir sdo apresentados os resultddio®s atraveés das analises feitas na

coluna referentes ao servi¢o desejado pelos alunos.

Tabela 4 - Nivel de servigos prestados pela IES @gsdo pelos alunos

Servigo Desejado (1 - Alto 9 - Baixo)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 n Média

Atributos

1.Cumprimento de promessas de servigos.
0 0 0 0 0 0 12 54 41 0 8,27

2.Presteza no atendimento as reclamacgdes de sdosgunos.
0 0 0 0 0 0 15 36 56 0 8,38

3.Execucéo de servicos sem erros desde a primeira vez
0 0 0 0 2 0 31 36 38| 0 8,01

4.Fornecimento dos servigos no tempo prometido.
0 0 0 0 0 4 23 33 47 0 8,15

5.Precisdo e consisténcia das informacdes dispiaaitas.
0 0 0 0 0 0 241 35| 4§ 0 8,22

6.Informacdes aos alunos sobre quando as solietesgrao
atendidas. 0 0 0 0 0 0 14] 50] 43 0 8,27
7.Vontade de ajudar aos alunos.

0 0 0 0 0 0 12| 53] 42 0 8,28

8.Presteza quanto as solicitagdes dos alunos.
0 0 0 0 0 0 27] 28] 52 0 8,23

9.Funcionarios que passam confianga nas respasths;fes de

problemas apresentados. 0 0 0 0 0 0 31] 25] 51 0 8,19
10.Funcionarios fazem com que os alunos se sintgores no
atendimento as solicitagbes dos alunos. 0 0 0 0 0 0 20 39 48| 0 8,26

11.Funcionarios corteses.
0 0 0 0 0 0 141 40] 53 0 8,36

12.Funcionéarios e Professores com conhecimentorpspander as
perguntas dos alunos. 0 0 0 0 0 0 13 18 76 0 8,59
13.Atencao individualizada aos alunos.

0 0 0 0 0 0 15] 40] 52 0 8,35

14.Funcionarios e Professores que lidam com o®slda maneira
atenciosa. 0 0 0 0 0 0 14 32] 61 0 8,44

15.Consideracéo dos interesses dos alunos em prilagar.

0 0 0 0 0 0 17] 50 40 O 8,21

16.Funcionarios que compreendem as necessidadedudas.

0 0 0 0 0 0 16] 51] 40 O 8,22

17.Horérios de atendimento convenientes.

0 0 0 0 0 0 15] 40] 52 0 8,35

18.Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes

0 0 0 0 0 0 14] 251 68 O 8,50

19.Usabilidade agradavel dos sistemas. (Ex. Infrane

0 0 0 0 0 0 17] 40] 50 O 8,31

20.Postura e aparéncia profissional dos funcios&iprofessores.

0 0 0 0 0 0 200 271 60} O 8,37

21.Instrucdes sobre produtos e servigos dispozalibs de forma

clara, auto explicativa e atualizada tempestivament 0 0 0 0 0 0 23 29 55] 0 8,30
22.Definigdo de pessoas responsaveis para o erttamémto de

problemas. 0 0 0 0 0 0 16] 42] 49 0 8,31
23.0s professores cumprem os objetivos de apredalda discipling

COMO Propostos na ementa. 0 0 0 0 0 0 11| 271 69 0 8,54

24.0s professores cumprem os horarios e sédo pentuai

0 0 0 0 0 0 11] 26] 700 O 8,55

25.0s professores demonstram possuir dominio de@da da

disciplina. 0 0 0 0 0 0 11] 15] 81 0 8,65

Fonte: Elaborado pelo autor
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Analisando a tabela 4, pode-se observar que taslasributos obtiveram médias acima de 8,
porém inferiores a 9. O atributo que obteve a mamgdia foi o 25 (Os professores
demonstram possuir dominio do conteudo da diseplom 8,65 indicando que o principal
desejo quanto ao servico pelos alunos é um professo qualidade e conhecimento do
assunto lecionado. A menor média ficou com o atwil8i(Execucédo de servicos sem erros
desde a primeira vez) com 8,01, onde mesmo sendenar meédia, ndo deixa de ser um

escore elevado indicando que os alunos desejamg@eom boa qualidade.

Levando-se em consideracédo o nivel mais baixodaeitle servicos, pode-se visualizar 0os

resultados na tabela 5 a sequir:
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Tabela 5 - Nivel minimo de servigos aceitavel pelatunos da IES

Atributos Servigco Minimo Aceitavel (1 - Alto 9 - Baixo)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 n Média

1.Cumprimento de promessas de servigos.
0 0 1 0 6 26 56 14 4 0 6,81

2.Presteza no atendimento as reclamagdes de sdnsglunos.
0 0 0 0 1 22 58 10| 16 0 7,17

3. Execucao de servigos sem erros desde a primeira vez
0 0 1 1 2 27 44 26 6 0 7,00

4.Fornecimento dos servigos no tempo prometido.
0 0 0 0 5 22 50 26 4 0 7,02

5.Precisdo e consisténcia das informagdes dispiaaiteas.
0 0 1 0 1 23 42 32 8 0 7,18

6.Informacdes aos alunos sobre quando as solietesgrao
atendidas. 0 0 0 0 2 10 69 12| 14 0 7,24

7.Vontade de ajudar aos alunos.

0 0 0 0 1 12| 48] 22 24 0 7,52

8.Presteza quanto as solicitacdes dos alunos.
0 0 0 1 1 9 61 27 8 0 7,27

9.Funcionérios que passam confianga nas respastas;bes de

problemas apresentados. 0 0 1 0 0 22| 60] 16 8 0 7,06
10.Funcionarios fazem com que os alunos se sintgor@s no
atendimento as solicitagdes dos alunos. 0 0 0 1 1 11 64 22 8 0 7,21

11.Funcionarios corteses.
0 0 0 0 0 15 44 16| 32 0 7,61

12.Funcionarios e Professores com conhecimentorespander as
perguntas dos alunos. 0 0 0 0 3 16] 39] 21] 29 0 7,51
13.Atenc&o individualizada aos alunos.

0 0 1 0 2 20) 45] 33 6 0 7,16

14.Funcionérios e Professores que lidam com o®slde maneira
atenciosa. 0 0 0 1 0 14] 39] 25| 28 0 7,60
15.Consideracao dos interesses dos alunos em pitugar.

0 0 0 0 0] 23] 52| 10] 22 0 7,29

16.Funcionarios que compreendem as necessidadedudos.
0 0 0 0 0 23 44 26 14 0 7,29

17.Horérios de atendimento convenientes.
0 0 0 0 0 17 44 16| 30 0 7,55

18.Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes
0 0 0 1 0 14 35 13| 44 0 7,79

19.Usabilidade agradavel dos sistemas. (Ex. Infyane
0 0 0 0 0 15 54 16| 22 0 7,42

20.Postura e aparéncia profissional dos funcios&iprofessores.
0 0 0 0 0 15 35 21 36 0 7,73

21.Instrugcdes sobre produtos e servigos disporglits de forma

clara, auto explicativa e atualizada tempestivaeent 0 0 0 1 0 9 53 6 38 0 7,65
22.Definicéo de pessoas responsaveis para o erftamémto de

problemas. 0 0 0 1 8 251 44] 151 14 0 6,99
23.0s professores cumprem os objetivos de apredalta discipling

como propostos na ementa. 0 0 0 1 0 4 46 10] 46 0 7,89

24.0s professores cumprem os horarios e sdo pentuai
0 0 0 1 0 4 38 16 48 0 7,98

25.0s professores demonstram possuir dominio de@da da
disciplina. 0 0 0 1 0 4 38 14| 50 0 8,00

Fonte: Elaborado pelo autor

Conforme a tabela 5, o atributo nimero 1 (Cumprimele promessas de servi¢os) ficou com
a menor média 6,81. Os cinco que apresentam agsasaitedias sdo: 20, 18, 23, 24 e 25,
indicando novamente a preocupacao dos alunos quamfowalidade do professor, ja que

quatro desses atributos referem-se ao professor.
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Comparando as médias mais altas para o minimo agiesefom as médias do servico
percebido, pode-se observar que nenhum dos afsiloota as maiores meédias, estdo entre os
atributos com as menores médias de servico perebDigsta forma, pode-se concluir que
mesmo 0s alunos sendo mais exigentes para es#mgogtr ndo foram atribuidas médias

baixas para eles.

4.3 CONSISTENCIA INTERNA DOS ATRIBUTOS

Neste item é discutida a confiabilidade e a co@éseéa interna dos atributos do modelo

SERVQUAL, através do coeficiente Alfa de CronbadtagAnalise Fatorial.

Estas técnicas foram apresentadas no capitulgpBedante pesquisa, referente a metodologia

aplicada.

43.1 Alfa de Cronbach

O coeficiente Alfa de Cronbach é utilizado nestemaoto para analisar a consisténcia interna
do modelo SERVQUAL utilizado, para identificacdoanbinacdo de itens que maximizem

cada construto.

Primeiramente foi testado no software SPSS 15avasacoes de todos os atributos para cada
coluna do questionario, ou seja, servico percelidsgjado e minimo aceitavel. Na tabela 6 a

seguir tem-se os valores do Alfa de Cronbach:
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Tabela 6 — Distribuigdo dos Alfas de Cronbach porauna do questionario SERVQUAL

. . Minimo
Percebido Desejado Aceitavel
0,964 0,981 0,977

Fonte: Elaborado pelo autor

Valores abaixo de 0,6 para o Alfa de Cronbach, ligenmste indicam confiabilidade de
consisténcia interna insatisfatéria (MALHOTRA, 2D0Bode-se observar que os indices sdo
bastante elevados, acima de 0,9, representandodtima consisténcia interna das escalas

(COHEN, 2004).

Neste momento sera testado o Alfa por dimensdoatiilsutos, ou seja, confiabilidade,
sensibilidade, seguranca, empatia e tangibilidea. tabela 7 pode-se visualizar os

coeficientes alfa:

Tabela 7 — Coeficiente Alfa de Cronbach por dimensgidos atributos

Dimensb6es Percebido Desejado Al\gg:ir;\?el
Confiabilidade 0,876 0,898 0,922
Sensibilidade 0,845 0,916 0,929

Seguranca 0,858 0,893 0,906

Empatia 0,821 0,927 0,917
Tangibilidade 0,813 0,931 0,942

Fonte: Elaborado pelo autor

Da mesma forma que encontramos indices elevadaeffalpara cada coluna do modelo, os

valores para cada dimensédo também apresentamdrsditisfatorios para o alfa.

Ressalta-se que em alguns casos a eliminacdo deleteraninada variavel faz com que o

Alfa de Cronbach elevasse um pouco. Apesar destagéncias preferiu-se manter tais
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variaveis por julga-las importantes para os cotmdtue ainda por considerar-se que as

dimensdes permanecem com valores consideradossotimo

4.3.2 Analise Fatorial

Com o objetivo de confirmar as ligacdes entre ossttatos analisados, utilizou-se a andlise

fatorial confirmatéria, para a obtencéo de esoziéidas.

Na tabela 8 a seguir pode-se visualizar a variaexgicada, por dimenséo, para os dados

coletados dos alunos da IES.

Tabela 8 — Variancia explicada pela analise fatorlaconfirmatéria por dimenséo

Dimensdes % Percebido % Desejado (%Z\(i\t/la?éilye?
Confiabilidade 63,728 71,533 78,024
Sensibilidade 66,025 69,761 81,615

Seguranga 71,231 75,907 84,309

Empatia 62,508 70,866 83,164
Tangibilidade 61,958 67,853 75,214

Fonte: Elaborado pelo autor

Analisando a tabela 8, pode-se verificar que ogmual da variancia explicada para todas as

dimensdes foi sempre e alto.

Seguindo as recomendacdes de Pedhazur & Schmell@fl) apud Farias (2006),

considerou-se que os construtos analisados nab#dtio sdo validos.
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4.4 ZONA DE TOLERANCIA

Neste item realizou-se os calculos referentes aaszde tolerancia, que segundo o estudo de
Parasuramamt al (1994), representa a diferenca entre as expeasato nivel de servico

desejado e o nivel de servigo minimo aceitavel.

Na tabela 9 a seguir, pode-se visualizar as zoerawldrancia dos atributos, por ordem

decrescente de largura.

Tabela 9 — Zonas de tolerancia dos atributos de glidade de servicos

. Média Zona
Atributos a .
Tolerancia

1.Cumprimento de promessas de servicos. 1.46
2.Presteza no atendimento as reclamacgdes de sdosgunos. 1.32
3.Execucéo de servigos sem erros desde a primeira vez 1.21
4.Fornecimento dos servigos no tempo prometido. 1.19
5.Precisao e consisténcia das informagdes dispiaaitas. 1.13
6.Informacdes aos alunos sobre quando as soliesesgrao atendidas. 1.13
7.Vontade de ajudar aos alunos. 1.07
8.Presteza quanto as solicitacdes dos alunos. 1.06
9.Funcionarios que passam confianca nas respasthsg;bes de problemas
apresentados. 1,05
10.Funcionérios fazem com que os alunos se sirntggoras no atendimento s
solicitages dos alunos. 1,03
11.Funcionarios corteses. 1.01
12.Funcionarios e Professores com conhecimentorgspander as pergunta
dos alunos. 0,96
13.Atencao individualizada aos alunos. 093
14.Funcionérios e Professores que lidam com o®slde maneira atenciosaj

0,93
15.Consideracéo dos interesses dos alunos em pitagar. 0.89
16.Funcionarios que compreendem as necessidadedudos. 0.84
17.Horérios de atendimento convenientes. 0.79
18.Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes 076
19.Usabilidade agradavel dos sistemas. (Ex. Infrane 076
20.Postura e aparéncia profissional dos funcioa&iprofessores. 072
21.Instrucdes sobre produtos e servigos disporalibs de forma clara, auto
explicativa e atualizada tempestivamente. 0,65
22.Definicdo de pessoas responsaveis para o erttamémto de problemas.

0,65
23.0s professores cumprem os objetivos de apratalia disciplina, como
propostos na ementa. 0,64
24.0s professores cumprem os horérios e sdo pentuai 0.64
25.0s professores demonstram possuir dominio de@da da disciplina.

0,57

Fonte: Elaborado pelo autor
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Conforme descrito na tabela 9, as 5 menores zan&sletancia ficaram com os atributos 25,
24, 23, 22 e 21. Esses valores encontrados sigmfgue os alunos séo pouco tolerantes com
esses atributos, e os consideram relevantes ag&ej que 0s posicionam em patamares

superiores em relacdo aos demais analisados.

As 5 maiores zonas de tolerancia, conforme despatanesma tabela 9, ficaram com os
atributos 1, 2, 3, 4 e 5. Esses numeros mostranog|@unos sao mais tolerantes com esses

atributos.

4.5 MEDIDA DE ADEQUACAO DE SERVICOS (MAS) E MEDIDA DE
SUPERIORIDADE DO SERVICO (MSS)

Conforme descrito no capitulo referente a revisaolitgdratura e no capitulo referente a
metodologia, neste item sdo calculadas a MedidAdbxjuacdo de Servicos (MAS), e a

Medida de Superioridade do Servigo (MSS).

O MAS representa a diferenca entre o servico p&foed o servico minimo aceitavel pelos
alunos, e o MSS representa a diferenca entre aceguercebido e o servico desejado pelos

alunos.

Na tabela 10 a seguir, pode-se visualizar os vakemeontrados para o MAS e o MSS.
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Tabela 10 —-MAS e MSS das respostas dos alunos

. Posicéo
Atributos MAS MSS ca
Competitiva
1.Cumprimento de promessas de servigos. -0,21 -1,67 Desvantagem
2.Presteza no atendimento as reclamacdes de sdnsg@lunos. -0,81 -2,02 Desvantagenm
3. Execucao de servigos sem erros desde a primeira vez -0,82 -1,83 Desvantagen
4.Fornecimento dos servigos no tempo prometido. -0,11 -1,24 Desvantagem
5.Precis&o e consisténcia das informacdes dispiaaitis. -0,93 -1,97 Desvantagem
6.Informacdes aos alunos sobre quando as solietasgrao atendidas. -0,33 -1,36 Desvantagem
7.Vontade de ajudar aos alunos. 0,01 -0,75 Vantagem
8.Presteza quanto as solicitagdes dos alunos. 0,17 -0,79 Vantagem
9.Funcionérios que passam confianca nas respasths;bes de problemas -0.63 1,76 Desvantagenn
apresentados.
10.'F.unC|~onar|os fazem com que os alunos se siregoras no atendimentq -0,51 157 Desvantagen
solicitacdes dos alunos.
11.Funcionérios corteses. 0,19 -0,57 Vantagem
12.Funcionarios e Professores com conhecimentorpspander as pergunths 0,60 0,48 Vantagem
dos alunos.
13.Atenc&o individualizada aos alunos. 0,40 -0,79 Vantagem
14.Funcionarios e Professores que lidam com o®alde maneira atenciosh. 0,49 -0,36 Vantagem
15.Considerag&o dos interesses dos alunos em poilagar. -0,33 -1,25 Desvantagen
16.Funcionarios que compreendem as necessidadadudos. -0,39 -1,33 Desvantagen
17.Horéarios de atendimento convenientes. 0,11 -0,68 Vantagem
18.Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes -0,16 -0,88 Desvantagen
19.Usabilidade agradavel dos sistemas. (Ex. Intyane -0,50 -1,39 Desvantagem
20.Postura e aparéncia profissional dos funcioa@iprofessores. -0,01 -0,65 Desvantagen
21.Irjstrg<;oes sobre produtos e ;erwgos dispordloibs de forma clara, aut -0.43 1,07 Desvantagenn
explicativa e atualizada tempestivamente.
22.Definigdo de pessoas responsaveis para o erftamémto de problemas -0,36 -1,67 Desvantagen
23.0s professores cumprem os objetivos de apretaa disciplina, como -0,84 -1,50 Desvantagenn
propostos na ementa.
24.0s professores cumprem os horéarios e sdo pentuai 0,12 -0,45 Vantagem
25.0s professores demonstram possuir dominio de@da da disciplina. 0,23 -0,42 Vantagem

Fonte: Elaborado pelo autor
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Analisando as medidas MAS e MSS descritas na tdlfelaerifica-se que os atributos 1, 2, 3,
4,5,6,9, 10, 15, 16, 18, 19, 20, 21, 22 e 2drinam-se em desvantagem, significando que

as medidas MAS e MSS encontradas nesses atrilortoa hegativas.

Para os demais atributos, ou seja, 7, 8, 11, 124,317, 24 e 25, foram encontrados medidas
de MAS positiva e de MSS negativas, significande ggses atributos encontram-se em

vantagem competitiva.

4.6 IMPORTANCIA DOS ATRIBUTOS

Para verificar a importancia dos atributos de ges/ida presente pesquisa, utilizou-se o
método de Leite (1996), refinado posteriormente @arvalho e Leite (2001). Este método

esta descrito no capitulo referente a revisaoteliatura e no capitulo referente a metodologia.

Neste método de Carvalho e Leite (2001), solicgewos alunos respondentes, que ordenasse
por ordem decrescente de importancia, os 6 atsbotais importantes dentre os 25 dos

instrumento.

Foram atribuidos pesos de acordo com a posicaadaygelo total de votos de cada atributo,

conforme descrito na tabela 11:

Tabela 11 — Pesos atribuidos aos atributos mais ingantes

IMPORTANCIA

+ u—
IMPORTANTE IMPORTANTE

PESOS 6 5 4 3 2 1
Fonte: Elaborado pelo autor baseado em CARVALH@&HE (2001)
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Na tabela 12, estdo descritos 0s pesos em pertentuardem decrescente, fazendo com que

figue em ordem crescente de importancia.

Tabela 12 — Atributos dos servicos prestados pel&$, ordenados por ordem decrescente de importancia

Classificagaq] Classificacéo
de de Nivel Atributos Peso
Importancia Desejado
1° 1 25.0s professores demonstram possuir dominio de@oa da disciplina. 20,33%
20 4 23.0s professores cumprem os objetivos de apratalda disciplina, como 13.61%
Jpropostos na ementa.
30 5 18.Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes 9,45%
40 13 22.Definigio de pessoas responsaveis para o ertzamémto de problemas.| 7,50%
50 3 24.0s professores cumprem os horarios e s&o pentuai 6,49%
60 2 12.Funcionarios e Professores com conhecimentorespander as perguntap 5.68%
dos alunos.
7° 16 1.Cumprimento de promessas de servicos. 5,52%
8° 22 15.Consideragéo dos interesses dos alunos em pilagar. 4,12%
Qo 10 13.Atencéo individualizada aos alunos. 3,89%
10° 25 3. Execucdo de servicos sem erros desde a primeira vez 3,62%
11° 6 14.Funcionarios e Professores que lidam com o®slda maneira atenciosg  3,19%
120 12 19.Usabilidade agradavel dos sistemas. (Ex. Infyane 2,45%
13° 7 2.Presteza no atendimento as reclamagées de sdpsgunos. 2,37%
14° 20 5.Precisdo e consisténcia das informagdes dispiaaitiés. 2,18%
150 14 21.|pstrggﬁes sobre produtos e gervigos dispordloibs de forma clara, auto 1,36%
explicativa e atualizada tempestivamente.
16° 24 4.Fornecimento dos servigos no tempo prometido. 1,28%
17° 11 17.Horarios de atendimento convenientes. 1,24%
18° 8 20.Postura e aparéncia profissional dos funcioadriprofessores. 1,05%
190 21 16.Funcionarios que compreendem as necessidadedudos. 1,01%
20° 9 11.Funcionarios corteses. 0,97%
210 15 7.Vontade de ajudar aos alunos. 0,74%
290 23 9.Funcionarios que passam confianga nas respastas;fes de problemas 0,74%
apresentados.
230 18 10.‘F-unci~0nérios fazem com que os alunos se sintgoras no atendimento §s 0,66%
solicitagdes dos alunos.
240 19 18.Presteza quanto as solicitages dos alunos. 0,31%
250 17 6.Informacdes aos alunos sobre quando as solieagrao atendidas. 0,23%

Fonte: Elaborado pelo autor
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Ainda analisando a tabela 12, verifica-se queditafuma classificacdo levando-se em conta
a meédia do nivel desejado de servico pelos aluBomiparando as classificacfes entre a
ordem de importancia e o nivel desejado de sergigonstatado que 6 dos atributos ocupam
essas posicdes nas duas colunas. Essa correspaneiéine as duas classificacoes, reforca a

classificacéo obtida através do método empregadbtr @, 1996).

4.7 TESTE DE HIPOTESES

Neste topico da pesquisa serdo testadas as hipdtestas, conforme estdo descritas no

capitulo referente a metodologia da pesquisa, dsarvestigar a pergunta de pesquisa:

Como a qualidade de servicos prestados pela IES #&ualmente percebida pelo aluno do

MBA, a partir de suas expectativas e percepcoes?

A seguir o teste de cada hipotese.

4.7.1 Teste da Hipotese 1 (H1)

A primeira hipétese foi formulada da seguinte mamei

H1: N&o existem diferencas entre os alunos conoirie curso até o primeiro semestre de
2007 e os alunos com inicio de curso ap0s o pransgmestre de 2007, no tocante a

percepcéao dos servigos prestados pela IES.

A tabela 13 a seguir apresenta o nivel de sigmifigéencontrado para cada um dos atributos:
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Tabela 13 - Andlise do teste da hipotese 1

Atributos SignificAncia Hipotese

1.Cumprimento de promessas de servigos.

0,1286 N&o Rejeitadal
2.Presteza no atendimento as reclamacdes de sdps@unos.

0,8139 N&o Rejeitadal
3. Execucao de servigos sem erros desde a primeira vez

0,7851 N&o Rejeitadal
4.Fornecimento dos servi¢cos no tempo prometido.

0,1466 N&o Rejeitadal
5.Preciséo e consisténcia das informacgdes dispiaaiiias.

0,6512 N&o Rejeitadal
6.Informag6es aos alunos sobre quando as soliegagErao
atendidas. 0,0381 Rejeitada
7.Vontade de ajudar aos alunos.

0,8941 N&o Rejeitadal
8.Presteza quanto as solicitagbes dos alunos.

0,4756 N&o Rejeitadal
9.Funcionarios que passam confianga nas respastas;fes de
problemas apresentados. 0,3978 N&o Rejeitadal
10.Funcionérios fazem com que os alunos se sirggoras no
atendimento as solicitages dos alunos. 0,8299 N&o Rejeitadal
11.Funcionarios corteses.

0,9061 N&o Rejeitadal
12.Funcionérios e Professores com conhecimentorpspander J
perguntas dos alunos. 0,8411 Nao Rejeitada
13.Atencéo individualizada aos alunos.

0,4972 N&o Rejeitadal
14.Funcionérios e Professores que lidam com o®salde maneir
atenciosa. 0,904 N&o Rejeitada
15.Consideracéo dos interesses dos alunos em milugar.

0,7665 N&o Rejeitadal
16.Funcionérios que compreendem as necessidadefudaos.

0,6871 N&o Rejeitadal
17.Horéarios de atendimento convenientes.

0,5733 N&o Rejeitadal
18.Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes

0,912 N&o Rejeitada
19.Usabilidade agradavel dos sistemas. (Ex. Intyane

0,7954 N&o Rejeitadal
20.Postura e aparéncia profissional dos funcios&iprofessores

0,5776 N&o Rejeitadal
21.Instrugbes sobre produtos e servigos disporelitis de forma
clara, auto explicativa e atualizada tempestivament 0,5463 N&o Rejeitadal
22.Definicdo de pessoas responsaveis para o erttamémto de
problemas. 0,8060 N&o Rejeitada
23.0s professores cumprem os objetivos de apretalita
disciplina, como propostos na ementa. 0,8793 N&o Rejeitadal
24.0s professores cumprem os horarios e séo psntuai

0,5415 N&o Rejeitadal
25.0s professores demonstram possuir dominio deada da
disciplina. 0,9298 Nao Rejeitadal

Fonte: Elaborado pelo autor
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Conforme pode-se visualizar nos resultados daaali®l somente com relacédo ao atributo 6
(Informagbes aos alunos sobre quando as informasg@e atendidas), existem evidéncias
estatisticas de que ha diferenca significativaeepdralunos com inicio de curso até o primeiro
semestre de 2007 e os alunos com inicio de curés apprimeiro semestre de 2007, no

tocante a percepcao dos servicos prestados pela IES

4.7.2 Teste da Hipotese 2 (H2)

A segunda hipotese foi formulada da seguinte forma:

H2: N&o existem diferencas entre os alunos conioiriie curso até o primeiro semestre de
2007 e os alunos com inicio de curso apds o prorsgmestre de 2007, no tocante ao servico

desejado.

A tabela 14 a seguir apresenta o nivel de sigmifigéencontrado para cada um dos atributos:
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Tabela 14 - Andlise do teste da hipotese 2

Atributos SignificAncia Hipotese

1.Cumprimento de promessas de servigos.

0,8748 N&o Rejeitadal
2.Presteza no atendimento as reclamacdes de sdps@unos.

0,1472 N&o Rejeitadal
3. Execucao de servigos sem erros desde a primeira vez

0,7020 N&o Rejeitadal
4.Fornecimento dos servi¢cos no tempo prometido.

0,8872 N&o Rejeitadal
5.Preciséo e consisténcia das informacgdes dispiaaiiias.

0,5961 N&o Rejeitadal
6.Informag6es aos alunos sobre quando as soliegagErao
atendidas. 0,1393 N&o Rejeitada
7.Vontade de ajudar aos alunos.

0,7536 N&o Rejeitadal
8.Presteza quanto as solicitagbes dos alunos.

0,5801 N&o Rejeitadal
9.Funcionarios que passam confianga nas respastas;fes de
problemas apresentados. 0,2563 N&o Rejeitadal
10.Funcionérios fazem com que os alunos se sirggoras no
atendimento as solicitages dos alunos. 0,9156 N&o Rejeitadal
11.Funcionarios corteses.

0,7073 N&o Rejeitadal
12.Funcionérios e Professores com conhecimentorpspander J
perguntas dos alunos. 0,9077 N&o Rejeitadal
13.Atencéo individualizada aos alunos.

0,1737 N&o Rejeitadal
14.Funcionéarios e Professores que lidam com o®salde maneir
atenciosa. 0,9748 N&o Rejeitada
15.Consideracéo dos interesses dos alunos em milugar.

0,7456 N&o Rejeitadal
16.Funcionérios que compreendem as necessidadefudaos.

0,4411 N&o Rejeitadal
17.Horéarios de atendimento convenientes.

0,7451 N&o Rejeitadal
18.Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes

0,3163 N&o Rejeitadal
19.Usabilidade agradavel dos sistemas. (Ex. Intyane

0,3935 N&o Rejeitadal
20.Postura e aparéncia profissional dos funcios&iprofessores

0,3387 N&o Rejeitadal
21.Instrugbes sobre produtos e servigos disporelitis de forma
clara, auto explicativa e atualizada tempestivament 0,2615 N&o Rejeitadal
22.Definicdo de pessoas responsaveis para o erttamémto de
problemas. 0,2634 N&o Rejeitada
23.0s professores cumprem os objetivos de apretalita
disciplina, como propostos na ementa. 0,1656 N&o Rejeitadal
24.0s professores cumprem os horarios e sdo psntuai

0,0230 Rejeitada
25.0s professores demonstram possuir dominio deada da
disciplina. 0,1696 N&o Rejeitada

Fonte: Elaborado pelo autor
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Conforme se pode visualizar nos resultados daadbelsomente com relacdo ao atributo 24
(Os professores cumprem os horarios e sdo ponteaisjem evidéncias estatisticas de que
ha diferenca significativa entre os alunos comionite curso até o primeiro semestre de 2007
e 0s alunos com inicio de curso ap6s o primeiroesti® de 2007, no tocante ao servico

desejado.

4.7.3 Teste da Hipotese 3 (H3)

A terceira hipétese foi formulada da seguinte farma

H3: N&o existem diferencas entre os alunos conioiriie curso até o primeiro semestre de
2007 e os alunos com inicio de curso apds o prorsgmestre de 2007, no tocante ao servico

minimo aceitavel.

A tabela 15 a seguir apresenta o nivel de sigmifigéencontrado para cada um dos atributos:
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Tabela 15 - Andlise do teste da hipotese 3

Atributos SignificAncia Hipotese

1.Cumprimento de promessas de servigos.

0,6182 N&o Rejeitadal
2.Presteza no atendimento as reclamacdes de sdps@unos.

0,7175 N&o Rejeitadal
3. Execucao de servigos sem erros desde a primeira vez

0,9314 N&o Rejeitadal
4.Fornecimento dos servi¢cos no tempo prometido.

0,6979 N&o Rejeitadal
5.Preciséo e consisténcia das informacgdes dispiaaiiias.

0,3435 N&o Rejeitadal
6.Informag6es aos alunos sobre quando as soliegagErao
atendidas. 0,1982 N&o Rejeitada
7.Vontade de ajudar aos alunos.

0,7583 N&o Rejeitadal
8.Presteza quanto as solicitagbes dos alunos.

0,5510 N&o Rejeitadal
9.Funcionarios que passam confianga nas respastas;fes de
problemas apresentados. 0,3934 N&o Rejeitadal
10.Funcionérios fazem com que os alunos se sirggoras no
atendimento as solicitages dos alunos. 0,7320 N&o Rejeitadal
11.Funcionarios corteses.

0,0510 N&o Rejeitadal
12.Funcionérios e Professores com conhecimentorpspander J
perguntas dos alunos. 0,9226 N&o Rejeitadal
13.Atencéo individualizada aos alunos.

0,6665 N&o Rejeitadal
14.Funcionéarios e Professores que lidam com o®salde maneir
atenciosa. 0,8287 N&o Rejeitada
15.Consideracéo dos interesses dos alunos em milugar.

0,8811 N&o Rejeitadal
16.Funcionérios que compreendem as necessidadefudaos.

0,5210 N&o Rejeitadal
17.Horéarios de atendimento convenientes.

0,8947 N&o Rejeitadal
18.Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes

0,4254 N&o Rejeitadal
19.Usabilidade agradavel dos sistemas. (Ex. Intyane

0,6267 N&o Rejeitadal
20.Postura e aparéncia profissional dos funcios&iprofessores

0,3376 N&o Rejeitadal
21.Instrugbes sobre produtos e servigos disporelitis de forma
clara, auto explicativa e atualizada tempestivament 0,1176 N&o Rejeitadal
22.Definicdo de pessoas responsaveis para o erttamémto de
problemas. 0,5766 N&o Rejeitada
23.0s professores cumprem os objetivos de apretalita
disciplina, como propostos na ementa. 0,3673 N&o Rejeitadal
24.0s professores cumprem os horarios e séo psntuai

0,3783 N&o Rejeitadal
25.0s professores demonstram possuir dominio deada da
disciplina. 0,1822 N&o Rejeitada

Fonte: Elaborado pelo autor
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Conforme se pode visualizar nos resultados da @ab® nenhum atributo foi rejeitado.
Apesar disso, o atributo 11 (Funcionarios cortesgs)u muito proximo de 0,05, o que
representa uma proximidade estatistica de difese@ige 0 minimo aceitavel para os alunos
com inicio de curso até o primeiro semestre de 2008 alunos com inicio de curso apos o

primeiro semestre de 2007.

4.7.4 Teste da Hipotese 4 (H4)

A quarta hipotese foi formulada da seguinte forma:

H4: Nao existem diferencas entre os alunos comeiddé 29 anos e os alunos com idade

acima de 29 anos, no tocante a percepc¢éo dosaepigstados pela IES.

A tabela 16 a seguir apresenta o nivel de sigmifigéencontrado para cada um dos atributos:
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Tabela 16 - Andlise do teste da hipotese 4

Atributos SignificAncia Hipotese

1.Cumprimento de promessas de servigos.

0,6230 N&o Rejeitadal
2.Presteza no atendimento as reclamacdes de sdps@unos.

0,1612 N&o Rejeitadal
3. Execucao de servigos sem erros desde a primeira vez

0,3207 N&o Rejeitadal
4.Fornecimento dos servi¢cos no tempo prometido.

0,6992 N&o Rejeitadal
5.Preciséo e consisténcia das informacgdes dispiaaiiias.

0,3931 N&o Rejeitadal
6.Informag6es aos alunos sobre quando as soliegagErao
atendidas. 0,7870 N&o Rejeitada
7.Vontade de ajudar aos alunos.

0,1648 N&o Rejeitadal
8.Presteza quanto as solicitagbes dos alunos.

0,4705 N&o Rejeitadal
9.Funcionarios que passam confianga nas respastas;fes de
problemas apresentados. 0,4650 N&o Rejeitadal
10.Funcionérios fazem com que os alunos se sirggoras no
atendimento as solicitagdes dos alunos. 0,6711 N&o Rejeitadal
11.Funcionarios corteses.

0,5448 N&o Rejeitadal
12.Funcionérios e Professores com conhecimentorpspander J
perguntas dos alunos. 0,1854 N&o Rejeitadal
13.Atencéo individualizada aos alunos.

0,0346 Rejeitada
14.Funcionéarios e Professores que lidam com o®salde maneir
atenciosa. 0,3465 N&o Rejeitada
15.Consideracéo dos interesses dos alunos em milugar.

0,9056 N&o Rejeitadal
16.Funcionérios que compreendem as necessidadefudaos.

0,7844 N&o Rejeitadal
17.Horéarios de atendimento convenientes.

0,0916 N&o Rejeitadal
18.Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes

0,4249 N&o Rejeitadal
19.Usabilidade agradavel dos sistemas. (Ex. Intyane

0,4905 N&o Rejeitadal
20.Postura e aparéncia profissional dos funcios&iprofessores

0,8546 N&o Rejeitadal
21.Instrugbes sobre produtos e servigos disporelitis de forma
clara, auto explicativa e atualizada tempestivament 0,7079 N&o Rejeitadal
22.Definicdo de pessoas responsaveis para o erttamémto de
problemas. 0,2410 N&o Rejeitada
23.0s professores cumprem os objetivos de apretalita
disciplina, como propostos na ementa. 0,1859 N&o Rejeitadal
24.0s professores cumprem os horarios e séo psntuai

0,8301 N&o Rejeitadal
25.0s professores demonstram possuir dominio deada da
disciplina. 0,7780 N&o Rejeitada

Fonte: Elaborado pelo autor
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Conforme se pode visualizar nos resultados dadédl&lsomente com relacdo ao atributo 13
(Atencao individualizada aos alunos), existem ewits estatisticas de que ha diferenca
significativa entre os alunos com idade até 29 &nos alunos com idade acima de 29 anos,

no tocante a percepc¢ao dos servicos prestadotfsla

4.7.5 Teste da Hipotese 5 (H5)

A quinta hipotese foi formulada da seguinte forma:

H5: N&o existem diferencas entre os alunos comeiddé 29 anos e os alunos com idade

acima de 29 anos, no tocante ao servi¢go desejado.

A tabela 17 a seguir apresenta o nivel de sigmifigéencontrado para cada um dos atributos:
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Tabela 17 - Andlise do teste da hipotese 5

Atributos SignificAncia Hipotese

1.Cumprimento de promessas de servigos.

0,0479 Rejeitada
2.Presteza no atendimento as reclamacdes de sdps@unos.

0,3263 N&o Rejeitadal
3. Execucao de servigos sem erros desde a primeira vez

0,9183 N&o Rejeitadal
4.Fornecimento dos servi¢cos no tempo prometido.

0,8802 N&o Rejeitadal
5.Preciséo e consisténcia das informacgdes dispiaaiiias.

0,6151 N&o Rejeitadal
6.Informag6es aos alunos sobre quando as soliegagErao
atendidas. 0,3423 N&o Rejeitada
7.Vontade de ajudar aos alunos.

0,4750 N&o Rejeitadal
8.Presteza quanto as solicitagbes dos alunos.

0,9834 N&o Rejeitadal
9.Funcionarios que passam confianga nas respastas;fes de
problemas apresentados. 0,1935 N&o Rejeitadal
10.Funcionérios fazem com que os alunos se sirggoras no
atendimento as solicitages dos alunos. 0,9527 N&o Rejeitadal
11.Funcionarios corteses.

0,7383 N&o Rejeitadal
12.Funcionérios e Professores com conhecimentorpspander J
perguntas dos alunos. 0,1747 N&o Rejeitadal
13.Atencéo individualizada aos alunos.

0,8066 N&o Rejeitadal
14.Funcionéarios e Professores que lidam com o®salde maneir
atenciosa. 0,3273 N&o Rejeitada
15.Consideracéo dos interesses dos alunos em milugar.

0,3412 N&o Rejeitadal
16.Funcionérios que compreendem as necessidadefudaos.

0,1401 N&o Rejeitadal
17.Horéarios de atendimento convenientes.

0,9608 N&o Rejeitadal
18.Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes

0,1117 N&o Rejeitadal
19.Usabilidade agradavel dos sistemas. (Ex. Intyane

0,1247 N&o Rejeitadal
20.Postura e aparéncia profissional dos funcios&iprofessores

0,1299 N&o Rejeitadal
21.Instrugbes sobre produtos e servigos disporelitis de forma
clara, auto explicativa e atualizada tempestivament 0,5125 N&o Rejeitadal
22.Definicdo de pessoas responsaveis para o erttamémto de
problemas. 0,0135 Rejeitada
23.0s professores cumprem os objetivos de apretalita
disciplina, como propostos na ementa. 0,9119 N&o Rejeitadal
24.0s professores cumprem os horarios e séo psntuai

0,3742 N&o Rejeitadal
25.0s professores demonstram possuir dominio deada da
disciplina. 0,2043 N&o Rejeitada

Fonte: Elaborado pelo autor
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Conforme se pode visualizar nos resultados da d@aft@ com relacdo ao atributo 1

(Cumprimento de promessas de servicos) e ao airtfu{Definicdo de pessoas responsaveis
para o encaminhamento de problemas), existem esra@estatisticas de que ha diferenca
significativa entre os alunos com idade até 29 &nos alunos com idade acima de 29 anos,

no tocante ao servigo desejado.

4.7.6 Teste da Hipotese 6 (H6)

A sexta hipoétese foi formulada da seguinte forma:

H6: Nao existem diferencas entre os alunos comeiddé 29 anos e os alunos com idade

acima de 29 anos, no tocante ao servico minimoeéaesi

A tabela 18 a seguir apresenta o nivel de sigmifigéencontrado para cada um dos atributos:
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Tabela 18 - Andlise do teste da hipotese 6

Atributos SignificAncia Hipotese

1.Cumprimento de promessas de servigos.

0,7422 N&o Rejeitadal
2.Presteza no atendimento as reclamacdes de sdps@unos.

0,0880 N&o Rejeitadal
3. Execucao de servigos sem erros desde a primeira vez

0,6997 N&o Rejeitadal
4.Fornecimento dos servi¢cos no tempo prometido.

0,1954 N&o Rejeitadal
5.Preciséo e consisténcia das informacgdes dispiaaiiias.

0,4554 N&o Rejeitadal
6.Informag6es aos alunos sobre quando as soliegagErao
atendidas. 0,2614 N&o Rejeitada
7.Vontade de ajudar aos alunos.

0,9138 N&o Rejeitadal
8.Presteza quanto as solicitagbes dos alunos.

0,2270 N&o Rejeitadal
9.Funcionarios que passam confianga nas respastas;fes de
problemas apresentados. 0,4195 N&o Rejeitadal
10.Funcionérios fazem com que os alunos se sirggoras no
atendimento as solicitagdes dos alunos. 0,0422 Rejeitada
11.Funcionarios corteses.

0,5547 N&o Rejeitadal
12.Funcionéarios e Professores com conhecimentorpspander J
perguntas dos alunos. 0,0335 Rejeitada
13.Atencéo individualizada aos alunos.

0,3220 N&o Rejeitadal
14.Funcionéarios e Professores que lidam com o®salde maneir
atenciosa. 0,0302 Rejeitada
15.Consideracéo dos interesses dos alunos em milugar.

0,3489 N&o Rejeitadal
16.Funcionérios que compreendem as necessidadefudaos.

0,7531 N&o Rejeitadal
17.Horéarios de atendimento convenientes.

0,9308 N&o Rejeitadal
18.Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes

0,9119 N&o Rejeitadal
19.Usabilidade agradavel dos sistemas. (Ex. Intyane

0,4290 N&o Rejeitadal
20.Postura e aparéncia profissional dos funcios&iprofessores

0,6937 N&o Rejeitadal
21.Instrugbes sobre produtos e servigos disporelitis de forma
clara, auto explicativa e atualizada tempestivament 0,6855 N&o Rejeitadal
22.Definicdo de pessoas responsaveis para o erttamémto de
problemas. 0,7388 N&o Rejeitada
23.0s professores cumprem os objetivos de apretalita
disciplina, como propostos na ementa. 0,2799 N&o Rejeitadal
24.0s professores cumprem os horarios e séo psntuai

0,1844 N&o Rejeitadal
25.0s professores demonstram possuir dominio deada da
disciplina. 0,1499 N&o Rejeitada

Fonte: Elaborado pelo autor
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Conforme se pode visualizar nos resultados da @ah8| com relacdo ao atributo 10

(Funcionarios fazem com que os alunos se sintanreego atendimento as solicitacdes dos
alunos), ao atributo 12 (Funcionéarios e professema conhecimento para responder as
perguntas dos alunos) e ao atributo 14 (Funcios&iprofessores que lidam com o aluno de
maneira atenciosa), existem evidéncias estatislieague ha diferenca significativa entre os
alunos com idade até 29 anos e os alunos com &taeha de 29 anos, no tocante ao servigo

minimo aceitavel.
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5 CONCLUSOES, LIMITACOES DA PESQUISA E SUGESTOES PARA
PESQUISAS FUTURAS

A presente pesquisa prop0s avaliar a qualidadeelpielec de servicos prestados por uma
Instituicdo de Ensino Superior em um curso de egiccaxecutiva (MBA). Para tal avaliacdo
foi utilizado o instrumento SERVQUAL de Parasuranetral (1994), onde foram coletados
dados referentes a percepcao e expectativas (dasejainima aceitavel) dos alunos do curso

de MBA.

A seguir serdo apresentadas as conclusfes obtidasdb-se em consideracdo as analises e
resultados constantes no capitulo 4, as limitag@egresente pesquisa e por ultimo algumas

sugestdes para pesquisas futuras.

5.1 CONCLUSOES

Conforme ja informado antes neste trabalho, o mib@@rincipal da pesquisa é avaliar como
os alunos do MBA de uma Instituicdo de Ensino Sapgrercebem o servigo prestado por
essa Instituicdo. Para realizar tal tarefa, foratatadas informacdes desses alunos utilizando-
se 0 questionario SERVQUAL de Parasuraman et @4(1%e trés colunas (percebido,

desejado e minimo aceitavel).
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Através da aplicacdo deste questionario, os damletados foram explorados focando-se nas
seguintes analises: frequéncia dos atributos, zien#olerancia, medidas de adequacéao de
servicos (MAS) e medida de superioridade do serfit®S), importancia dos atributos e no

teste de hipoéteses.

O instrumento SERVQUAL foi aplicado em algumas tasndo curso de MBA da IES, onde

foram coletadas informacgdes de 107 alunos do deseestdo de Negdocios.

Com os dados devidamente tabulados, primeiramendenfverificadas as frequéncias dos
atributos para o nivel de servico percebido, paggsejado e para 0 minimo aceitavel, onde

foram encontrados os seguintes resultados:

Em relacdo ao nivel percebido os seguintes atsbapoesentaram as maiores meédias: 25 (Os
professores demonstram possuir dominio do conteaddalisciplina), 12 (Funcionarios e

professores com conhecimento para responder aarpasgdos alunos), 24 (Os professores
cumprem os horarios e sédo pontuais), 14 (Funciom@rprofessores que lidam com os alunos

de maneira atenciosa) e 11 (Funcionarios corteses).

Analisando o nivel desejado pelos alunos os ati#bujue apresentaram maiores médias
foram: 25 (Os professores demonstram possuir dondoi conteudo da disciplina), 12

(Funcionarios e professores com conhecimento me@onder as perguntas dos alunos), 24
(Os professores cumprem o0s horarios e sdo pontu28s)Os professores cumprem 0S
objetivos de aprendizado da disciplina como pragmosia ementa) e 18 (Sistemas e infra-

estrutura modernos e eficientes).
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Realizando uma comparacao entre as maiores méeliesbidas pelos alunos e as maiores
desejadas, pode-se constatar que os atributos samésamaiores para os dois casos Sao
idénticos (25, 12 e 24), demonstrando que a IES tvabalhando de forma correta quanto a
esses atributos. Quanto aos atributos 23 e 18mpre@m em seguida como maiores medias
no nivel desejado, estes ndo aparecem com os s\&@lires no nivel percebido, apontando

que a IES necessita trabalhar melhor esses asidetejados pelos alunos.

Analisando as menores médias percebidas pelossatenms os seguintes atributos com os
menores valores: 3 (Execucdo de servicos sem dasde a primeira vez), 5 (Precisao e
consisténcia nas informacdes disponibilizadasPr2dteza no atendimento as reclamacdes de
servicos dos alunos), 9 (Funcionarios que passamiaoga nas respostas / solucbes de

problemas apresentados) e 1 (Cumprimento de prasdssservicos).

Conclui-se em relacdo aos atributos percebidos memores médias, portando considerados
0S mais negativos em relacdo aos demais atribyitesa IES deve dar uma atencdo especial a

esses atributos.

Com relagdo aos atributos que apresentaram as esenwdias para o nivel desejado de
servigo temos: 3 (execucao de servicos sem ergmedeprimeira vez), 4 (Fornecimento dos
servicos no tempo prometido), 9 (Funcionarios cassam confianca nas respostas / solugdes
de problemas apresentados), 15 (Consideracdo thvesses dos alunos em primeiro lugar),

16 (Funcionarios que compreendem as necessidadeduhms).

Um fato importante, € que comparando a menor méaé@ntrada no nivel percebido e a
menor média encontrada no nivel desejado, paravigscdsos, foi o atributo 3 referente a

execucao de servicos sem erros desde a primeiraovgae nos leva a concluir mesmo o
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aluno percebendo que a ocorréncia de erros dusaexecucao de servigcos pela IES, ocorre
com frequéncia, esse mesmo aluno nao consideraggaego como um dois mais desejados

em relacédo a qualidade do servico.

Continuando com as conclusdes das andlises readizesbte trabalho, foi efetuada a analise
comparativa das zonas de tolerancia, que confoanmagncionado representa a diferenca
entre as expectativas do nivel de servico desegadonivel de servico minimo aceitavel

(PARASURAMAN et al, 1994).

De acordo com esta analise, verificou-se que dsuiis com as menores faixas de tolerancia
sdo: 25 (Os professores demonstram possuir dordimicontetdo da disciplina). 24 (Os
professores cumprem os horarios e sao pontuaig)2professores cumprem os objetivos de
aprendizado da disciplina, como propostos nha emetftg Definicdo de pessoas responsaveis
para o encaminhamento de problemas), 21 (InstrucgfE®e produtos e servigcos
disponibilizadas de forma clara, auto-explicativaatializadas tempestivamente). Isso
significa que os alunos séo poucos toleranteses edabutos, os considerando relevantes ao
servigo. Pode-se ainda verificar que dos menordsitis apresentados 4 deles estédo ligados
aos professores, demonstrando que os alunos cramideonhecimento do professor,

pontualidade do professor, cumprimento da ememtegelevantes ao servico.

Com relagéao aos atributos onde os alunos sdo olarates, séo eles: 1 (Cumprimento de
promessas de servicos), 2 (presteza no atendirasneclamacgdes de servico dos alunos), 3
(Execucado de servicos sem erros desde a primema #e(Fornecimento dos servigos no

tempo prometido) e 5 (Precisdo e consisténciardasmacdes disponibilizadas).
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Apos verificar a zona de tolerancia, serdo anabdisatjora os resultados relativos a posicéo
competitiva dos servicos prestados pela IES. Levaedem consideracdo a Medida de
Adequacdo do Servico (MAS) e a Medida de Supeadeddo Servico (MSS) foram

observados os seguintes aspectos:

Lealdade do Aluno (MAS e MSS positivos)

Nenhum atributo apresentou MSS positivo, indicande a IES ndo se encontra em situacao

de lealdade do aluno com os servicos prestados.

Vantagem Competitiva (MAS positivo e MSS negativo)

A IES estudada encontra-se em vantagem compepidireaos seguintes atributos: 7 (Vontade
de ajudar aos alunos), 8 (Presteza quanto astaolies dos alunos), 11 (Funcionarios
corteses), 12 (Funcionarios e professores com cankato para responder as perguntas dos
alunos), 13 (Atencao individualizada aos alunod)(Huncionarios e professores que lidam
com os alunos de maneira atenciosa), 17 (Horagoatendimento convenientes), 24 (Os
professores cumprem os horarios e sdo pontuaiS) (©f professores demonstram possuir

dominio do conteudo da disciplina).

Verificando os atributos em vantagem competitiamente encontramos alguns referentes
aos professores (12, 14, 24 e 25), verificandoaglieS tém demonstrado competéncia nesses

atributos, que fazem parte dos atributos com mierancia pelos alunos.

Desvantagem Competitiva (MAS e MSS negativos)
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Os demais atributos excluindo-se os apresentadtigpiom vantagem competitiva encontram-
se em desvantagem competitiva, sinalizando que g@ses atributos os alunos néo estao

satisfeitos quanto ao servico prestado pela IES.

A IES deve procurar tomar medidas para que estibsitais passem a ser vistos pelos alunos
como em vantagem competitiva, e essa acao devecaorpelos atributos que os alunos

consideram mais importantes, que sera descritguarse

Seguindo com as conclusGes obtidas através dasemnakalizadas, o presente trabalho
procurou identificar através do método de Carvathd.eite (2001), que atributos séo

considerados mais importantes para os alunos de MBI&S estudada.

Desta forma, os 10 primeiros atributos verificaftmam: 1° - Os professores demonstram
possuir dominio do contetddo da disciplina - 20,33%,- Os professores cumprem 0s
objetivos de aprendizado da disciplina, como primsosa ementa — 13,61%, 3° - Sistemas de
infra estrutura modernos e eficientes — 9,45%, @éfinicdo de pessoas responsaveis para o
encaminhamento de problemas — 7,50%, 5° - Os parfes cumprem o0s horarios e sao
pontuais — 6,49%, 6° - Funcionarios e professop#s conhecimento para responder as
perguntas dos alunos — 5,68%, 7° - Cumprimentordmgssas e servicos — 5,52%, 8° -
Consideracdoes dos interesses dos alunos em prinheyar — 4,12%, 9° - Atencéo
individualizada aos alunos — 3,89% e 10° - Execulgheervicos sem erros desde a primeira

vez — 3,62%.

Através desta lista pode-se concluir que estesosaatributos que necessitam de maior
atencéo por parte da IES. Comparando-se estadistaos 10 mais importantes no tocante do

nivel desejado de servigo encontramos 6 atributesfagem parte das duas relagdes, a saber:
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25, 23, 18, 24, 12 e 13. A correspondéncia entsasesluas classificacbes reforca a
classificacdo obtida através do método empregaédspmm ndo sendo mandatéria (LEITE,

1996).

Considerando-se que destes 10 atributos mais iemgesd, encontram-se em vantagem
competitiva os atributos 12, 13, 24 e 25, parasestlES precisa apenas manter o padrdo de
servico executado. Ja para os atributos 1, 3,852 e 23, sugerem-se modificacdes o0 mais

rapido possivel, pois estes atributos encontraesdesvantagem competitiva.

Por dltimo serdo descritos os resultados encorgrauis testes das 6 hipdteses. Estas
hipoteses foram testadas a um nivel de significadei5% através de testes estatisticos nao

paramétricos.

Nas hipdteses 1, 2 e 3 foram testados se exist&@remigas para 0s niveis de servico
(percebido, desejado e minimo aceitavel) entre lmsoa mais antigos (até 2007-1) e o0s
alunos recentes (ap6s 2007-1). Nas hipdteses 4 fomm testados se existem diferencas
para os niveis de servico (percebido, desejadmenmiaceitavel) entre os alunos mais novos
(idade até 29 anos) e os alunos mais velhos (ideidea de 29 anos). Foram encontrados os

seguintes resultados:

H1: No tocante & percepc¢do de servicos prestadadfp® so6 foram encontradas diferencas
de percepcéao entre os alunos mais antigos e osrecaistes, no atributo 6 (InformacgGes aos

alunos sobre quando as solicitagcdes serao atehdidas
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Este resultado mostra que os alunos mais recerst&® @endo problemas quanto as
solicitacdes feitas, pois ndo estdo recebdeetback adequado de quando suas solicitacdes

serdo concluidas ou resolvidas pela IES.

H2: No tocante ao servico desejado sO foram ermdasr diferencas entre os alunos mais
antigos e os mais recentes no atributo 24 (Os gsofes cumprem os horarios e sao

pontuais).

Este resultado aponta que para os alunos maistescenES deve verificar junto ao corpo
docente responsavel por lecionar as primeiraspliisas 0 cumprimento dos horarios e a

pontualidade.

H3: No tocante ao servico minimo aceitavel estatisiente ndo foram encontradas

diferencas significantes entre os alunos mais estgos mais recentes.

Porém o atributo nimero 11 (Funcionarios cortesggiesentou valor proximo de 0,05,
apontando uma proximidade estatistica entre o miieimo aceitavel para os alunos mais

antigos e os mais recentes.

Este resultado indica que a IES deve sempre \arifjanto aos seus funcionarios o
cumprimento deste atributo, ja que um atendimeatfodna cortés pesa positivamente para a

avaliacdo da IES por seus alunos.

H4: No tocante a percepcgdo dos servigos prestaglasiipS foram encontradas diferencas
entre os alunos com idade até 29 anos e os alonogdade acima de 29 anos para o atributo

13 (Atencéo individualizada aos alunos).
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Este resultado mostra que os alunos mais expesiemd® percebem um atendimento
individualizado no servigo prestado pela IES. Eate pode ser explicado pelo crescimento
de alunos interessados em cursar um MBA da IEntiz com que seja necessaria a
manutencdo constante do quadro de funcionarioemtativa de atender esta necessidade.
Outra explicacdo para esta ocorréncia seria od@tque os alunos mais experientes ocupam
posicdes de mais destaque em suas empresas 0 @uetaa&m uma exigéncia maior de

atendimento individualizado.

H5: No tocante ao servico desejado foram encordrddarencas entre os alunos com idade
até 29 anos e os alunos com idade acima de 29pamnasos atributos 1 (Cumprimento de
promessas de servicos) e 22 (Definicdo de pessspsrsaveis para o0 encaminhamento de

problemas).

Este resultado aponta que os alunos mais expesi@glgsejam que as promessas sejam
cumpridas pela IES assim como a definicdo de pssssponsaveis para encaminhamento de
problemas. Esses atributos estdo ligados ja qu® tem funcionario responsavel por alguns

tipos de solicitagbes estas mesmas solicitacdesrpoder cumpridas, jA que o aluno sabera

com mais clareza a quem reportar-se com um detadmiproblema.

H6: No tocante ao servico minimo aceitavel foramoaetradas diferencas entre os alunos
com idade até 29 anos e os alunos com idade acima9danos para os atributos 10

(Funcionarios fazem com que os alunos se sintanr@ego atendimento as solicitacdes dos
alunos), 12 (Funcionérios e professores com comfegttd para responder as perguntas dos

alunos) e 14 (Funcionarios e professores gue liamos alunos de maneira atenciosa).
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Este resultado novamente aponta para atributosvodaao atendimento, mostrando que os
alunos mais experientes desejam no minimo que solastacdes, perguntas e que 0S

funcionarios sejam eficientes neste quesito.

Conforme os testes de hipoteses realizados, exst@@ncias estatisticas de que em quase
todos os atributos analisados, os alunos do MBAE&apossuem percepcdes e expectativas
semelhantes para os servicos da IES. Isso sigmjfieaos alunos antigos e os recentes, e 0s
alunos com idade até 29 anos e os alunos com m@Ed® de 29, ndo sdo mais exigentes

guando comparados.

5.2 LIMITACOES DA PESQUISA

Durante a realizagdo da presente pesquisa, verfieoa presenca de limitadores que de

alguma forma podem ter distorcido os resultadosrm@nados.

O primeiro limitador seria a percepcao dos alunes acreditam que nada sera feito para a
melhora do servigo prestado pela IES, e por isabamn considerando uma perda de tempo o
preenchimento do instrumento de coleta. Desta f@rmpassivel um viés pelo simples fato de

gue apenas os alunos mais satisfeitos teriam gidd@s capturadas para analise.

Outro limitador encontrado, foi o de alguns respones terem iniciado o curso 2 meses antes
da data da coleta dos dados, podendo elevar o dévgualidade percebida, ja que esses

alunos podem ainda néo ter tido problemas comreg;es oferecidos pela IES.

95



5.3 SUGESTOES PARA PESQUISAS FUTURAS

Neste item sdo apresentadas algumas sugestbesdlgsps futuras para que a IES realize

dando continuidade ao processo de melhoria dadguido servigco prestado.

Estas sugestdes sdo importantes, pois uma em@Eesasolve seus problemas de qualidade
de servigos realizando apenas uma pesquisa. Emextrente importante acompanhar a
evolucéo da qualidade nos seus servigos para s pwaliar de perto as consequéncias das

acOes tomadas com base em pesquisas anteriores.

Desta forma as seguintes sugestdes sao apresentadas

* Aplicagdo dos questiondrios para os alunos do®uursos para que se possam

realizar comparacdes das percepcoes e expectdtisagdunos dos diferentes cursos.

* Realizar pesquisas em outros setores da IES isotada com a finalidade de
identificar em que servico exatamente o aluno r&lé percebendo um servigo de
qualidade. Dois setores importantes neste casansarsecretaria e a biblioteca, ja que

sao constantemente utilizadas pelos alunos da IES.

» Aplicagdo do questionario nas demais unidades & Visando uma comparagado

entre estas unidades.

» Aplicacdo do questionario em outras instituicbesdgino de mesmo porte, visando

uma comparacao entre a IES pesquisada e a congarrén
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APENDICE - QUESTIONARIO

I Ibmec

Pesquisa de Avaliacao da Qualidade de Servicos

Sexo: [] Masculino ] Feminino
Idade: [Jde20a?29[] de30a3d[] de 49 d Jde50a59 ] mais de 60

Inicio do curso: / (Més / Ano)

Gostariamos de conhecer suas impressfes e exyextatirespeito dos servicos prestados pelo
IBMEC. Por favor, use o grau de 1 (baixo) a 9 {gh@ra avaliar as caracteristicas listadas, maocand

em cada uma das trés colunasua avaliacdo dos trés niveis de prestagédo dgseato IBMEC.

Caso nao tenha como avaliar a caracteristica citaal@ue a opcao N (“n&o se aplica”) na 1° coluna.

O nivel de servicgprestado| O nivel de prestagdo d®© nivel mais baixo de

pelo IBMEC é... servico gque desejo do| prestacdo de servicos que
IBMEC é ... posso aceitardo IBMEC é ...
baixo alto baixo alto baixo alto
1. Cumprimento de promessas de servigps. 12347589 N 123456789 12436789
2. Presteza no atendimento as reclamagoesl 23456789N 12345608 123456789

de servigo dos alunos.

3. Execucdo de servigos sem erros desd

primeira vez €31 23456789N 123456 P8 123456789

4. Fornecimento dos servigos no tempo

. 123456789N 123456 M8 123456789
prometido.
5. Pyemsgo_geconsnstenmadasmformagcesl 23456789N 12345608 123456789
disponibilizadas.
6. Informagdes aos alunos sobre quandq as
solicitagdes serdo atendidas. 123456789N 123456 P8 123456789
7. Vontade de ajudar aos alunos. 1234589N 123456789 12345@89
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8. Presteza quanto as solicitagdes dos 234567809N 12345608 123456789
alunos.

9. Funcionarios que passam confianga nas
respostas / solugdes de problemas 23456789N 123456 P8 123456789
apresentados.

10. Funcionarios fazem com que os alungs
se sintam seguros no atendimento as 23456789N 123456 P8 123456789
solicitacdes dos alunos.

11. Funcionérios corteses. 123456789 N 123456789 123456 P8

12. Funcionérios e Professores com
conhecimento para responder as 23456789N 123456 P8 123456789
perguntas dos alunos.

13. Atencéo individualizada aos alunos. 123465 89N 123456789 12346789

14. FuncionarioseProfessqres que I_idam 23456789N 123456 ™8 1234567809
com os alunos de maneira atenciosa.

15. Consi_dere}géo dos interesses dos alunos 23456789N 123456 ™8 1234567809
em primeiro lugar.

16. Funcionarios que compreendem as 23456789N 123456 M8 123456789
necessidades dos alunos.

17. Horérios de atendimento convenientes. 123@B589N 123456789 12436789

18. Si_st'emaselnfra—estrutura modernos € 23456789N 123456 ™8 1234567809
eficientes.

19. Usabilidade agradavel dos sistemas. (Ex. 23456789N 12345608 123456789
Intranet)

20. Postura e aparéncia profissional dos
funcionérios e professores. 23456789N 123456 P8 123456789

21. Instrugbes sobre produtos e servigos
disponibilizados de forma clara, auto
explicativa e atualizada 23456789N 123456 P8 123456789
tempestivamente.

22. Deﬁmgaq de pessoas responsaveis para 234567809N 123456 ™8 1234567809
0 encaminhamento de problemas.

23. Os professores cumprem os objetivos|de
aprendizado da disciplina, como 23456789N 123456 P8 123456789
propostos na ementa.

24. Os professores cumprem os horarios g 23456789N 123456 08 123456789
sdo pontuais.

25. Os professores demonstram possuir 23456789N 123456 D8 123456789

dominio do contetido da disciplina.

Usando a numeracao das 25 questfes listadas, éndapiespacos

por ordem de importancia:

Mais Importante

abaixo, as seis

mais import

elbs Importante
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Vocé gostaria de fazer algum comentario adicioobfes sua experiéncia com o IBMEC? Por favor

use o espaco abaixo para fazer seu comentario.

Agradecemos pelo tempo e cooperacao dispensad@srpaponder esta pesquisa
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Livros Gratis

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

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

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

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

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

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo



http://www.livrosgratis.com.br/cat_28/literatura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_28/literatura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_28/literatura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_28/literatura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_28/literatura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_28/literatura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_28/literatura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_32/matematica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_32/matematica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_32/matematica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_32/matematica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_32/matematica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_32/matematica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_32/matematica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_33/medicina/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_33/medicina/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_33/medicina/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_33/medicina/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_33/medicina/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_33/medicina/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_33/medicina/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_36/meteorologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_36/meteorologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_36/meteorologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_36/meteorologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_36/meteorologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_36/meteorologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_36/meteorologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_45/monografias_e_tcc/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_45/monografias_e_tcc/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_45/monografias_e_tcc/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_45/monografias_e_tcc/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_45/monografias_e_tcc/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_45/monografias_e_tcc/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_45/monografias_e_tcc/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_37/multidisciplinar/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_37/multidisciplinar/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_37/multidisciplinar/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_37/multidisciplinar/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_37/multidisciplinar/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_38/musica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_38/musica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_38/musica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_38/musica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_38/musica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_38/musica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_38/musica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_39/psicologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_39/psicologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_39/psicologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_39/psicologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_39/psicologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_39/psicologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_39/psicologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_40/quimica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_40/quimica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_40/quimica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_40/quimica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_40/quimica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_40/quimica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_40/quimica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_43/sociologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_43/sociologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_43/sociologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_43/sociologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_43/sociologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_43/sociologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_43/sociologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_44/teologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_44/teologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_44/teologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_44/teologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_44/teologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_44/teologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_44/teologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_46/trabalho/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_46/trabalho/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_46/trabalho/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_46/trabalho/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_46/trabalho/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_46/trabalho/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_46/trabalho/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_47/turismo/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_47/turismo/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_47/turismo/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_47/turismo/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_47/turismo/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_47/turismo/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_47/turismo/1

