€/ UNIGRANRIO

UNIVERSIDADE DO GRANDE RIO PROFESSOR JOSE DE SOUZA
HERDY

ESCOLA DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
Programa de Pd6s-Graduacdo e Pesquisa

Mestrado Académico em Administracao

AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO EDUCACIONAL NUMA IES

PARTICULAR: a visédo do aluno de graduacéo sobre a qualidade percebida

Marilma Campos Mota

Rio de Janeiro
2009



Livros Gratis

http://www.livrosgratis.com.br

Milhares de livros gratis para download.



Marilma Campos Mota

AVALIA(;AO DA QUALIDADE DO SERVICO EDUCACIONAL NUMA IES
PARTICULAR: a visédo do aluno de graduacao sobre a qualidade percebida

Dissertacdo apresentada “a Universidade do
Grande Rio “Professor José de Souza Herdy” como
parte dos requisitos parciais para obtencdo do
grau de Mestre em Administragao.

Area de Concentracao:

Estratégia e Governanca

Orientadora: Prof. Dra. Isabel Ballousier Cerchiaro

Rio de Janeiro

2009



Marilma Campos Mota

Avaliacdo da Qualidade do Servico Educacional numa IES
Particular: A Visdo do Aluno de Graduagdo sobre a Qualidade
Percebida

Dissertacdo apresentada a
Universidade do Grande Rio “Prof.
José de Souza Herdy™, como parte dos
requisitos parciais para oblencdio do
grau de Mestre em Administragdo.

Area de Concentraggo:
Gestdo Organizacional.

Aprovado em XY de AaasC de 20 9

Banca Examinadora

Bl s Eun

Prof'. Dr*. Isabel Balloussier Cerchiaro
Universidade do Grande Rio

Prof. DE. Cecilia Lima de Queirds Matioso
Escola Superior de Pro e Marketing
Prof, Dr. Jodo Felipe Ramme#t Saverbronn
Universidade do Grande Rio




CATALOGAGCAO NA FONTE/BIBLIOTECA - UNIGRANRIO

M917a

Mota, Marilma Campos.

Avaliagdo da qualidade do servi¢o educacional numa IES particular: a

visdo do aluno de graduagéo sobre a qualidade percebida / Marilma
Campos Mota. — 2009.

90 f.:il. ;30 cm.

Dissertagdo (Mestrado em Administracao) — Universidade do Grande
Rio “Prof. José de Souza Herdy”, Escola de Ciéncias Sociais Aplicadas ,
20009.

“Orientadora: Prof.2 Isabel Ballousier Cerchiaro.”

Bibliografia: f. 82-90

1. Administragdo. 2. Ensino superior. 3. Gestédo de qualidade total —
Educacéo. 4. Professores - Formagédo. 5. Marketing educacional (Ensino
Superior). 6. Universidades e faculdades — Marketing. I. Cerchiaro, Isabel

Ballousier. Il. Universidade do Grande Rio “Prof. José de Souza Herdy".
1. Titulo.

CDD - 658




DEDICATORIA

Nesse momento é que
percebemos como algumas pessoas
realmente acreditam em nosso trabalho e
contribuem para que o0s sonhos se

transformem em realidade.

Dedico esse trabalho aos meus
familiares, em especial a minha mée lima
e a minha filha Mayara pelo apoio e
sacrificio nesse periodo de dedicacéo

aos estudos.

Dedico também aos meus
amigos Maria Cecilia, Litiane e Leonisia,

pelos momentos de apoio e incentivo.




AGRADECIMENTOS

Agradeco primeiramente a Deus, que desde o inicio esteve
com a Sua méao estendida me abencoando em todas as

etapas dessa jornada.

A Professora e amiga Dra. Isabel Ballousier Cerchiaro pelo
incentivo e forca nas horas certas, sem a sua preciosa ajuda
esse trabalho jamais teria acontecido. Minha eterna gratidéao

e admiragao.

Ao Reitor da UNIGRANRIO por permitir a realizacdo desse

sonho.

Ao Demian, por sua compreensao e disponibilidade em me
ajudar sempre que era preciso, vocé € uma pessoa muito

especial que Deus colocou em minha vida.

Aos Professores Dr. Jodo Felipe Rammelt Sauerbronn e a
Dra. Cecilia Lima de Queirés Mattoso, por aceitarem o

convite de fazer parte da minha banca.

Aos Professores do PPGA gue repassaram conhecimentos

importantes para a minha vida profissional e académica.

Aos Professores Glaucio, Ligia, Luciana, Marcelo, Mauricio
e Murilo do Curso de Administracdo do Campus onde a

pesquisa foi realizada, pelo apoio em sala de aula.



Sete coisas distinguem o sbio do ignorante:

O sabio nado fala em presenca de quem o ultrapasse em
ciéncia ou em idade; Nunca interrompe quem fala; N&o
responde nunca com precipitacdo; Interrompe com método
e responde com precisao; Discute as questdes segundo a
ordem por que foram postas; Quando ndo compreende uma
coisa confessa este fato com franqueza, e curva-se ante a

verdade. O ignorante faz precisamente o contrario.

Piguet Avot



RESUMO

As Instituicdes de Ensino Superior (IES) privadas estdo inseridas num
mercado onde a concorréncia tem sido acirrada, as ofertas de vagas para ingresso no
ensino superior tém aumentado a cada dia. Atualmente, as IES buscam encontrar
novas estratégias para se tornarem competitivas e atrair os alunos. Uma alternativa
para as IES se manterem no mercado educacional de forma diferenciada € oferecer um
servico de maior qualidade. Com base nesse conceito é que o presente estudo foi
desenvolvido, onde se buscou avaliar a qualidade dos servigos prestados por uma IES
particular, localizada no interior do Estado do Rio de Janeiro. Procurou-se compreender
a percepcdo do corpo discente sobre a qualidade do servigo educacional através da
aplicacdo do modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman et al.,, (1991) e
adaptado ao servigco educacional por Boulding et al., (1992). Foram entrevistados os
alunos do segundo ao oitavo periodos do curso de graduacdo em Administracdo da
referida IES particular. Os resultados demonstraram que o0s respondentes, ao avaliarem
0 servico educacional em questdo, focaram sua atencao na qualidade do ensino, no
desempenho dos docentes em sala de aula, na relacdo entre docente e discente e na
aplicacdo da teoria aprendida com a pratica, através do intercambio entre a IES e 0
mercado de trabalho.

Palavras chave: servigos, qualidade em servigos, ensino superior, medidas de
qualidade, SERVQUAL.



ABSTRACT

Private Higher Education Institutions (HEI) are inserted in an industry where
the competition has been incited. Offers for ingression in higher education have
increased to each day. Currently, in order to find new strategies to become
competitive and to attract the students HEI's are looking to offer a service of higher
quality. Based on this concept, the present study it was developed, where it aimed to
evaluate the quality of the services rendered by a particular HEI, located in the interior
of the State of Rio de Janeiro. Through the application of SERVQUAL model,
developed for Parasuraman et al., (1991) and adapted to the educational service for
Boulding et al., (1992). We tried to understand the perception of the students on the
quality of the educational service. The students of the eighth terms of the business
undergraduate course of the related particular HElI were been interviewed. The
results had demonstrated that the respondents, when evaluating the educational
service in question, paid attention to the quality of education, the performance of the
lecturers in classroom, the relation between lecturer and students and in the
application of the theory learned with the practices of the profession, through the
interchange between the HEI and the market of work.

Keywords: services, quality in services, higher education, measures of quality,
SERVQUAL.
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1 INTRODUCAO

O setor de servigos ocupa posicado de destaque na economia dos paises
desenvolvidos. O principal indicador utilizado para evidenciar esse fato tem sido a
participacdo do setor de servicos na ocupacdo de mao-de-obra e na geracao de

riqueza, refletida pelo Produto Interno Bruto (PIB).

O setor de servigos, além de ser responsavel pela maior parcela do PIB
mundial, apresenta-se, talvez, como a parcela mais dindmica da economia, pois
sua participacdo no PIB e o nimero de empregos no setor crescem a taxas mais

elevadas do que nos demais setores econémicos.

Segundo Corréa e Caon (2002, p. 26), no Brasil as estatisticas nao se
mostram diferentes da tendéncia apresentada no mundo industrializado. Em
termos de ocupacdo de mao-de-obra, o setor de servicos vem aumentando sua

participacdo nas ultimas décadas.

Ainda segundo os autores supracitados, no caso dos dados relativos a
estrutura percentual do Produto Interno Bruto (PIB) do Brasil, os dados do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2000) classificam como indastria as
atividades de extragdo mineral, transformacéo, construcdo e servigos industriais
de utilidade publica, enquanto, no setor de servicos, estariam incluidos comércio,
transportes, comunicacdes, instituicbes financeiras, administracdo publica,

aluguéis e outros servigos.

Conforme dados do IBGE (2000), a participacao do setor de servicos no
PIB brasileiro mantém-se em torno de 60% ao longo dos ultimos anos, ou seja,
uma substancial parcela da riqueza gerada no Brasil € devida a atividade de
servico (CORREA e CAON, 2002, p. 27).

No Brasil, o setor tem-se expandido nos Uultimos anos, causado

principalmente pelo segmento de telecomunicacoes.
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FIGURA 1: Importancia do Setor de Servi¢cos no Brasil como % do PIB
Fonte: Gazeta Mercantil, 2001

As Instituicbes de Ensino Superior (IES) estdo enquadradas no setor de
servigos. Atualmente, com a alta competitividade do mercado e com a
globalizacdo, as IES precisam tracar estratégias de marketing para conseguirem
sobreviver. As IES ndo tém que se preocupar somente com o0s valores sociais e
com as habilidades e talentos dos alunos (GINSBERG, 1991; LAWSON, 1992
apud ABDULLAH, 2006), mas também em como seus alunos vivenciam sua
experiéncia educacional (BEMOWSKI, 1991 apud ABDULLAH, 2006). Essas
novas tendéncias chamam atencdo para 0s processos gerenciais dentro das
instituicbes como uma alternativa para os padrbes académicos tradicionais de

ensino e pesquisa.

Tem sido exigido das Instituicdes de Ensino Superior que elas oferecam
educacdo de qualidade. Enquanto mais qualidade € exigida das IES, mais
mecanismos para sua avaliacdo estdo sendo debatidos (ABDULLAH, 2006). A
problematica da avaliagdo nas IES é uma questao complexa, repleta de variaveis
gue se constituem em sérias dificuldades para um processo adequado e preciso.
Trata-se de um processo complexo e demasiado centralizado nas caracteristicas
proprias de cada instituicdo, inserida em seu préprio contexto regional e, ainda,
voltada as suas especificidades inerentes ao escopo que persegue — ensino,
pesquisa, extensdo ou um mix deles. Assim, tanto as estratégias de marketing

aplicaveis a instituicdo, como os sistemas de avaliagdo da mesma, representam
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andlises muito bem direcionadas que mantenham o foco estritamente concentrado
nessas caracteristicas proprias (PERFEITO e LAUX, 2007). Existem iniUmeros
problemas em desenvolver indicadores de performance para IES. Um dos
problemas é que indicadores de performance tendem a se tornarem medidores de
atividades mais que verdadeiros medidores da qualidade do servico educacional
(SOUTAR e MCNEIL, 1996). O ensino superior tem sido crescentemente
reconhecido como uma industria de servicos, e desta forma, deve empenhar seus
esforcos em identificar as expectativas e necessidades de seus principais clientes,
que séao os estudantes (CHENG e TAM, 1997).

Muitos pesquisadores (PARASURAMAN et al.,, 1988; CARMAN, 1990;
BOLTON e DREW, 1991a,b) concordam que a qualidade em servicos € um
conceito indefinido, e ha um consideravel debate sobre qual a melhor forma de
conceitualizacéo deste fendmeno. Lewis e Booms (1983 apud ABDULLAH, 2006)
talvez sejam os primeiros a definirem a qualidade em servicos como “uma medida
gue indica o quanto foi bom o nivel da entrega do servico no encontro das
expectativas dos consumidores”. Alguns conceitos de qualidade em servigos
sugerem que ela é derivada da comparacao da performance entre percepcdes e
expectativas (PARASURAMAN et al., 1988) enquanto outros afirmam que ela é
derivada da comparacao dos padrdes ideais da performance (TEAS, 1993a, b) ou
somente da percepcao da performance (CRONIN e TAYLOR, 1992).

Em termos de metodologias de mensuragéo, uma revisédo de literatura nos
mostra diversas escalas de avaliacdo da qualidade de servigo. Algumas derivam
da realizacdo de modelos conceituais produzidos para entender o processo de
avaliacdo (PARASURAMAN et al., 1985) e outras derivam de analise empirica e
experimentacdo em diferentes setores de servicos (CRONIN e TAYLOR, 1992;
FRANCESCHINI e ROSSETO, 1997b apud ABDULLAH, 2006; PARASURAMAN
et al., 1988). Os métodos mais usados para mensurar a qualidade percebida
podem ser caracterizados principalmente como medidas quantitativas de multi-
atributos. Dentro dos métodos de base de atributos, existe um grande namero de
variacbes e entre essas variagfes, 0s instrumentos de avaliacdo SERVQUAL e
SERVPERF tém atraido a maior atengdo (ABDULLAH, 2006).

Parasuraman et al. (1988), construiram uma escala de mensuracdo da

gualidade de servico chamada SERVQUAL. Esta escala era baseada no Gap
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Model ou Modelo de Lacunas, onde afirma que a qualidade de servico € medida
pela diferenca entre as expectativas e percepc¢des dos clientes na performance do
servico. De acordo com Cronin e Taylor (1992), h4 pouca evidéncia empirica que
dé sustentacdo a Teoria do Modelo de Lacunas para medir a qualidade de
servigo. Na verdade, eles sustentam a teoria de que a qualidade de servigo pode
ser medida somente pela percep¢do dos consumidores, dai surgiu a escala de
mensuragao denominada SERVPERF.

Muitos pesquisadores reconhecem que os consumidores tém expectativas;
e elas servem como padrdes ou pontos de referéncia para avaliacdo da
performance de uma organizacdo. Entretanto, as questdes nao resolvidas sobre
expectativas como uma determinante da qualidade percebida no servico tém
resultado em dois paradigmas de mensuracao conflitantes: o paradigma da
desconfirmacdo SERVQUAL, que compara as percepcdes do servico percebido
com expectativas; e o paradigma da percepcdo SERVPERF, que mantém
somente as percep¢gbes da qualidade dos servigos. Estes instrumentos
compartilham a mesma concepcgéo da qualidade percebida. A principal diferenca
entre essas escalas é a formulacdo adotada nos seus calculos, e mais
concretamente, a utilizacdo de expectativas e o tipo de expectativas que devem
ser usadas (ABDULLAH, 2006).

A pesquisa realizada por Mello et al. (2001), na Universidade Federal de
Pernambuco, utilizou o0 modelo de avaliagdo dos servigos educacionais proposto
pelo Boulding et al. (1992). Estes autores utilizam a Escala SERVQUAL e seu
modelo de lacunas (Parasuraman et al., 1988). O modelo de lacunas mede a
percepcdo de qualidade dos clientes pela diferenca entre expectativas e
percepcdes, porém, na pesquisa realizada pelo Mello et al. (2001) foram
pesquisados somente os alunos de oitavo e nono periodos do curso de graduacao
em Administragéo, ou seja, alunos de final de curso, assim sendo, essa amostra
da pesquisa contraria a literatura, pois como poderiam ser avaliadas as
expectativas de alunos que ja estdo em final de curso? O que se pode esperar
dos servicos prestados por uma IES quando os alunos ja estdo quase se
formando? Desta forma, acredita-se que as percepc¢des de tais alunos estavam
enviesadas, tendo em vista que as suas experiéncias com 0s servi¢cos prestados

ja haviam percorrido um longo caminho.
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Tendo em vista que a educagéo esta passando por profundas mudancgas e
a alta concorréncia faz com que sobrem vagas nas instituicdes educacionais, faz-
se necessario que as IES tenham um diferencial competitivo para conquistar a
fidelidade dos clientes. A literatura de marketing nos oferece um consideravel
suporte para a mensuracdo de desempenho da qualidade em servicos que
eventualmente podem nos levar a fidelizacdo. Diante dessa vasta fonte de
recursos de pesquisa, pretende-se compreender a percepgao do corpo discente
sobre a qualidade de um servi¢co educacional através da aplicagdo do modelo da
escala SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman et al., (1991) e adaptado ao

servigo educacional por Boulding et al., (1992).

Segundo o Censo da Educacao Superior realizado em 2007 pelo INEP
(Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira), existem
2.281 instituicdes de educagéo superior, 23.488 cursos e 4.880.381 estudantes,
sendo que, desses, 1.481.955 sao ingressantes. No que se refere a instituicées no
Territorio Nacional, tendo como base a organizacdo académica, verifica-se o
acréscimo no numero de universidades, de 178 para 183, perfazendo um total de
8%, cujo numero absoluto passou de 1.973 para 1.978, incluindo faculdades e
centros universitarios. No Estado do Rio de Janeiro, de acordo com a organizagao
académica, existem 15 Centros Universitarios, 95 Faculdades e 12 Universidades.
O Censo de 2007 registrou aumento no numero total de vagas ofertadas, no
entanto, o aumento do nimero de vagas nao resultou em aumento proporcional

no numero de ingressos, resultando em aumento do nimero de vagas ociosas.

De acordo com os dados acima, fica evidente que a concorréncia entre as
IES €& muito grande, e para que se consiga sobreviver num mercado tdo
competitivo, as IES terdo que se preocupar com a qualidade do servico ofertado

ao aluno para conseguir reté-lo.

O presente trabalho pretende replicar uma pesquisa feita por Mello; Dutra e
Oliveira (2001), na qual foi avaliada a qualidade do servico educacional numa IES
publica, a partir da visdo da qualidade percebida pelos alunos de graduacdo do
Curso de Administracdo de Empresas.

Este estudo visa compreender a percepcao do corpo discente do curso de

Administracdo de Empresas de uma IES particular sobre a qualidade do servico
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prestado, tendo em vista que a pesquisa anteriormente realizada foi feita numa
IES publica.

Sendo as instituicBes de ensino ndo somente importantes sob a oOtica da
aprendizagem, mas também enquanto prestadoras de servigos, buscou-se focar

as IES enquanto instituicdes prestadoras de servigos além da educacgéo.

As IES tém avaliacbes formais que sao feitas pelo MEC e quando sao
realizadas, avaliam desde a infra-estrutura do Campus até a infra-estrutura e

desempenho dos cursos, porém, quanto a questdo da prestacdo dos diversos
servigos ofertados aos alunos pelas IES particulares, quem os avalia?

Partindo dessa premissa e reconhecendo que todas as IES tém que estar
adequadas as necessidades do seu publico-alvo, pois a concorréncia esta sempre
a espreita, esperando a oportunidade para oferecer um diferencial competitivo que
consiga atrair novos alunos, faz-se mister que seja feita uma avaliacéo focada na
gualidade do servico prestado por tais instituicdes de acordo com a percepc¢ao do
aluno, para que sejam conhecidas suas necessidades, exigéncias e sua
percepcdo de qualidade. A partir da compreensdo dos problemas existentes, as
IES poderiam tracar estratégias que auxiliassem no processo decisorio,
minimizando desta forma, futuras reclamacdes e insatisfacbes. O que nos leva a
pergunta de pesquisa: Qual é a percepcdo do aluno de graduacdo em
Administracédo, sobre a qualidade do servico prestado por uma IES particular,

localizada no interior do Estado do Rio de Janeiro?

1.1 Objetivo Geral

Avaliar a percepc¢ao de qualidade dos alunos sobre o servi¢o prestado pela

IES, localizada no interior do Estado do Rio de Janeiro.

1.2 Objetivos especificos

- Comparar os resultados obtidos no trabalho do Mello, Dutra e Oliveira

(2001) e este, por tratar-se de pesquisas feitas em IES publica e privadas;

- Conhecer as diferencas entre 0s servi¢os prestados;
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- Descrever as varias medidas de qualidade de servicos;
- Justificar a escolha da medida proposta e suas implicagdes;

- Aplicar o método proposto na IES escolhida e avaliar seus resultados.

1.3 Justificativa Académica

No atual contexto do marketing de servigos, a qualidade dos servigos
e a satisfacdo dos clientes sao consideradas como 0s maiores resultados da
atividade de marketing. Além disso, funcionam como processos inter-
relacionados, culminando na compra e no consumo. Uma percepcéo de qualidade
e a satisfacdo dos consumidores levam ao fendmeno da pés-escolha como uma
mudanca de atitude, retengcdo do cliente, recompra, lealdade a marca, boca-a-
boca positivo, e ao comportamento de reclamacdo em casos de insatisfacido
(HARVIS et al.,, 2000; ATHIYAMAN, 2000; GUOLLA, 1999; CHURCHILL e
SUPRENANT, 1982 apud ARAMBEWELA e HALL, 2006). A extensao légica do
estudo de marketing de servicos é a evolugcdo da qualidade de servicos e seu
Impacto na troca e oferta de servicos (ARAMBEWELA e HALL, 2006).

A partir do crescente interesse pela qualidade de servicos e a consequente
satisfacdo dos clientes no meio académico, buscou-se adaptar os estudos
académicos desenvolvidos no exterior para a realidade brasileira.

Pesquisadores e praticantes de marketing tém se interessado pela
mensuracdo da qualidade de servi¢cos nas ultimas duas décadas (FURRER et al.,
2000 apud ARAMBEWELA e HALL, 2006). Considerando-se a producéo
académica brasileira no campo da qualidade dos servigos educacionais, em uma
pesquisa conduzida por Mello; Dutra e Oliveira (2001) numa IES publica,
constatou-se que a referida pesquisa poderia ser aplicada numa IES particular
para avaliacdo da qualidade dos servigcos prestados, conforme a percepcéo dos
alunos do curso de graduagcdo em Administragao.
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1.4 Justificativa Préatica

Como uma justificativa pratica, temos a realidade da referida IES patrticular,
que viu a concorréncia crescer na regido onde se localiza, e desta forma,
necessita tracar estratégias de acdo para conhecer o seu publico-alvo e assim,
aperfeicoar a qualidade dos servigos prestados, resultando em um diferencial

competitivo frente a concorréncia para a manutencao e captacéo de alunos.

1.5 Delimitag&o do estudo

A organizacdo alvo da pesquisa € uma IES particular situada no
Estado do Rio de Janeiro. Essa Instituicdo € dividida em 05 (cinco) Campi e 05
(cinco) Unidades. Porém, a pesquisa sera conduzida somente com os alunos do
curso de Graduagdo em Administragdo do Campus localizado no interior do
Estado.

1.6 Organizacgéo do trabalho

Com o propésito de melhor explorar os temas citados e responder a
guestdo de pesquisa, essa dissertacdo serd organizada em cinco capitulos,
incluindo esse primeiro destinado a Introducéo.

O segundo e terceiro capitulos apresentardo uma revisdo da Literatura
existente sobre servigcos educacionais, servicos e qualidade de servigos que
servirdo como referencial tedrico para a pesquisa da dissertacéo.

O quarto capitulo apresentard a Metodologia que sera utilizada para a
realizagdo da presente dissertacdo, as limitacbes do método utilizado, o
desenvolvimento do instrumento de pesquisa, 0 universo da pesquisa e 0s

instrumentos de coleta de dados.

O quinto capitulo apresentard a analise dos dados obtidos nas andlises

fatoriais e os resultados da pesquisa.

No sexto e Uultimo capitulo serdo apresentadas as conclusbes e as

sugestdes para futuras investigacgoes.
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2 SERVICO EDUCACIONAL

Faremos um panorama sobre a educacgéo superior no Brasil, de forma a
demonstrarmos o porqué da importancia da avaliagdo dos servigos prestados aos

alunos, para a sua manutencgéo dentro da Instituicdo de Ensino Superior (IES).

2.1 Servi¢o Educacional: A Educacao Superior no Brasil

O ensino superior no Brasil comecou no final do século XIX, quando
surgiram as primeiras instituicdes culturais e cientificas deste nivel, com a vinda
da Familia Imperial ao pais. Em 1808, é que surgiu o primeiro interesse de se criar

escolas médicas na Bahia e no Rio de Janeiro (SOUZA, 1991).

A Republica chega ao Brasil, mas a Constituicdo de 1891 omite-se em
relagdo ao compromisso do governo com a universidade. Em 1912, surge a
primeira universidade brasileira, no Estado do Parana, que durou apenas trés
anos. Somente em 1920 surge a Universidade do Rio de Janeiro, hoje
Universidade Federal do Rio de Janeiro (SOUZA, 1991).

Nas décadas de 50 e 70 criaram-se universidades federais em todo o
Brasil, ao menos uma em cada estado, além de universidades estaduais,
municipais e particulares. A descentralizacdo do ensino superior foi a vertente
seguida na Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional (LDB), em vigor a
partir de 1961. A exploséo do ensino superior ocorreu somente nos anos 70, a
concentracdo urbana e a exigéncia de melhor formagdo para a mao de obra
industrial e de servigos, forcaram o aumento do nimero de vagas e o Governo,
impossibilitado de atender a esta demanda, permitiu que o Conselho Federal de
Educacéo aprovasse milhares de novos cursos. Mudangas também aconteceram
no exame de sele¢do. As provas dissertativas e orais passaram a ser de multipla
escolha (SOUZA, 1991).

Segundo Souza (1991) esse aumento expressivo, sem adequado
planejamento, resultou em uma insuficiéncia de fiscalizacdo por parte do poder

publico, uma queda da qualidade de ensino e a imagem “mercantilista” e negativa
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da iniciativa privada, que persiste até hoje, ao contrario do que prega a Lei de
Diretrizes e Bases da Educacgédo Superior de 1968 (Lei n® 5.540/68). Conforme
Figueiredo (2005) essa Lei, denominada Lei da Reforma Universitaria, unificou o
vestibular, passando a ser classificatorio, aglutinou as faculdades em
universidades, visando uma maior produtividade com a concentragao de recursos,
criou o sistema de créditos, permitindo a matricula por disciplinas, além de ter
criado a nomeagao de reitores e diretores de unidades, dispensando a
necessidade de ser do corpo docente da universidade, podendo ser qualquer
pessoa de prestigio da vida publica ou empresarial.

Mesmo com tantas mudancas no ensino superior brasileiro na década de
60, a seletividade persiste, em decorréncia da dualidade do ensino, onde a elite
bem preparada ocupa as vagas nas melhores universidades, restando as
faculdades privadas de baixo nivel para os mais pobres. Nota-se que a partir
desta década, houve um processo de privatizacdo do ensino no pais sem
precedentes, caracterizando a educacdo como um grande negécio, tirando a
responsabilidade do Estado do seu dever, destinando a verba publica para a
iniciativa privada. Tal posicionamento tem continuidade nas décadas seguintes,
nunca na histéria do pais foram abertas tantas universidades particulares como
nos anos 80 e 90, bem como, praticada a isencdo fiscal para empresarios da
educacao, inclusive o “Projeto Universidade para Todos (ProUni) aprovado em 13
de setembro de 2005, por Medida Provisoria, pelo atual Presidente Lula, que
segue a mesma logica (FIGUEIREDO, 2005).

Atualmente, no Brasil, varias IES tém enfrentado problemas sociais, como
exemplo, altos niveis de desemprego e oscilacdbes no mercado, acionando o0s
mais variados instrumentos para sobreviverem numa sociedade cada vez mais
competitiva. Diversos estudos tém sido desenvolvidos com a finalidade de
conhecer o quadro da educacéo no Brasil.

O servico educacional tem despertado atencdo especial de pesquisadores
e 6rgdos governamentais, quanto a melhoria na qualidade do servico prestado.
Morales et al. (1999) expdem que este servigco ndo se resume apenas a atividade
de aprendizagem. Instituicdes de Ensino ndo sdo apenas negocios de gerenciar a
educacéo, elas sdo também, por definicdo, fornecedoras de servicos em todas as
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dimensbes, no entanto, poucos estudos abordam sua avaliacdo de forma

completa.

A demanda por conhecimento em todo o mundo tem feito com que as IES
sejam desafiadas a mudar para se adaptarem ao crescente papel da informacéo e
da comunicagéo, que representam os desafios da globalizacdo (SALMI, 2001);
(MARGINSON, 1998 apud ARAMBEWELA e HALL, 2006). Esses desafios sé&o
vistos tanto como ameacas quanto oportunidades para a educagao superior ao
redor do mundo. Drucker (1997 apud ARAMBEWELA e HALL, 2006) tinha
previsto uma audaciosa faléncia das “universidades tradicionais” com o0
crescimento e a abertura das universidades a distancia. O impacto com que essas
novas instituicbes de ensino podem afetar o Campus baseado no ensino e na
aprendizagem ainda sera visto. Este desafio, no entanto, tem produzido
mudancas significativas no modo como as IES operam. Estas mudancgas incluem
a urgéncia de novos tipos de instituicoes, padroes de financiamento e governancga,

reformas curriculares e inovagdes tecnologicas (SALMI, 2001).

Oliveira et al. (1999) alegam que existem diversas motivagcdes para avaliar
instituicbes de ensino em todos os niveis. Tais motivacdes vdo desde a melhor
utilizacéo dos recursos financeiros, até a oportunidade de subsidiar a tomada de
decisdes relativas as dimensdes administrativas e pedagdgicas e defendem a
implantacdo de dois modelos de avaliagdo da qualidade em Instituicbes de
Ensino: o interno e o externo. O modelo interno tem maior capacidade de criar
envolvimento organizacional, mas também o risco de reforgar “corporativismos” de
diversas ordens, podendo transformar-se em um ritual formal que n&o tem
capacidade alguma de induzir modificagdes. O modelo externo de avaliacéo,
existente através dos instrumentos formais estabelecidos pelo MEC (Ministério da
Educacéo e do Desporto) aponta problemas que a avaliagcdo interna nem sempre
é isenta o suficiente para reconhecer, limitando sua capacidade em promover
alteracdes profundas na situacao constatada. Os autores explicam que o equilibrio

entre os dois modelos possibilitaria uma real modificag&o institucional.

Segundo o texto legal méximo da Constituicdo Federal de 1988, a
gualidade do ensino no Brasil € condi¢cdo sine-qua-non imposta a todos os niveis
de ensino, consoante o disposto no artigo 209, que determina:
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“Art. 209 - O ensino é livre & iniciativa privada, atendidas as seguintes condi¢des:
[) cumprimento das normas gerais da educac¢do nacional; Il) autorizacdo e avaliacdo de
qualidade pelo Poder Publico.”

O ensino em territério nacional, historicamente, esteve determinado a
seguir trés normas basicas, mesmo que, na pratica, estas nem sempre encontrem
a necessaria repercussao por parte dos gestores de IES e, até, pelas proprias
autoridades a quem compete dita tarefa. Ditas normas podem ser assim
elencadas:

a) liberdade de aprender, ensinar, pesquisar e divulgar o pensamento, a
arte e o saber;

b) pluralismo de idéias e de concepc¢bes pedagdgicas; e
c) garantia de padréo de qualidade.

E da alcada do Ministério da Educacdo e do Desporto, com base no
disposto na Carta Magna Brasileira (1988), definir as politicas educacionais e
privilegiar o quesito atinente ao fator “qualidade do ensino”, controlando-o e
verificando-o através de ferramentas adequadas, eficazes e eficientes no sentido

de que espelhem a realidade vigente nas IES, de maneira geral.

Tal preocupagédo, que atende ao direito fundamental de um ensino de
gualidade em todos os niveis da educacdo, mostra que ha e sempre houve o zelo
governamental em controlar, avaliar e direcionar sua politica educacional sempre

com vistas a privilegiar o elemento atinente a qualidade e, por decorréncia,

resultando na satisfacao das necessidades e expectativas dos “clientes” alunos.

O ensino superior esta sendo considerado tdo preocupante quanto o ensino
fundamental. Assim, o Governo Federal comegou 0 processo de mudancas no
ensino superior implementando o Sistema Nacional de Avaliacdo. Das vinte e
cinco metas apresentadas no Plano Nacional de Educacao (1998), elaborado pelo
INEP, trés referem-se as praticas de avaliacdo da qualidade (p. 53):

Meta n° 11: Institucionalizar um amplo e diversificado sistema de
avaliacdo que englobe os setores publicos e privados e promova a melhoria da
qualidade do ensino;

Meta n° 12: Instituir programas de fomento para que IES constituam

sistemas proprios de avaliacdo institucional e de cursos, capazes de possibilitar a
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elevacdo dos padrbes de qualidade do ensino, da extensdo e, no caso das

universidades, também da pesquisa; e

Meta n° 14: Estabelecer sistema de recredenciamento periddico das
instituicbes e de reconhecimento periddico dos cursos superiores, apoiado no
Sistema Nacional de Avaliacéo.

O Sistema Nacional de Avaliagdo € composto basicamente pelo Programa
de Avaliacdo das Condicdes de Oferta de Cursos de Graduacao e pelo Exame
Nacional de Cursos. O primeiro € uma acado do MEC que visa avaliar in loco cada
um dos cursos de graduacdo submetidos ao Exame Nacional de Cursos em
relacdo a qualificagdo de seu corpo docente, sua organizagéo didatico-pedagdgica
e suas instalacbes. O ENADE (Exame Nacional de Desempenho), conhecido
como Provao, é outro instrumento formal que avalia objetivamente, junto ao corpo
discente, a qualidade do ensino superior em todo o Brasil através de uma
avaliacdo composta por assuntos relacionados a formacdo profissional do

universitario.

Além das duas avalia¢cbes formais a que se submetem as Instituicdes de
Ensino Superior (IES), h& ainda aquelas feitas pelo mercado de trabalho e pelo
principal cliente do servigo educacional, neste caso, o corpo discente. O mercado
de trabalho avalia as IES através de seus alunos ou concluintes que se submetem
constantemente a sele¢cfes para estagios e empregos. Em segundo lugar, porém
ndo menos importante que o anterior, ha a avaliacdo feita pelo aluno sobre a

gualidade do servico prestado.

Segundo Mello; Dutra e Oliveira (2001), o aluno, no momento que entra em
contato com a instituicAo, comeca a receber estimulos que sdo processados
formando sua avaliagdo pessoal da qualidade do servigco educacional. Suas
percepcdes ndo se restringem apenas a sala de aula, e sim, a todas as atividades

gue compdem tal servico.

A cada dia, as instituicdes de ensino tém reconhecido a importancia da
opinido do aluno sobre a qualidade do servico prestado. A crescente
competitividade do mercado educacional promovida pela multiplicacdo de
faculdades no Pais, desperta gestores desse segmento a observarem o aluno
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como um cliente que tem condi¢cdes de avaliar o servigo, propor melhorias a

serem analisadas e, acima de tudo, recomendar a terceiros.

Neste tipo de avaliagao, as IES ndo possuem nenhum instrumento formal e
legitimo para conhecer e compreender a avaliacdo realizada e 0s critérios
adotados pelo corpo discente, sobre a qualidade do servico educacional no nivel

de graduagao.

Com o crescimento do setor de servicos na economia brasileira, o servi¢co
educacional ndo pode ser desconsiderado, por se tratar de um servi¢co que precisa
ter um elevado grau de qualidade que é avaliado constantemente por meios

formais e informais.

Para Giacomini (1995 apud MELLO; DUTRA e OLIVEIRA, 2001), o sistema
educacional, possui particularidades que o caracteriza, de um lado, como
atividade de interesse social e de cidadania e, de outro, atividade rentavel ou com

fins lucrativos.

Lovelock (1983) classifica o servigo educacional como um servi¢o de agbes
intangiveis, dirigido & mente das pessoas, de entrega continua, realizado através
de uma parceria entre a organizacao de servigo e seu cliente, e, apesar de ter um

alto contato pessoal com o cliente, € de baixa customizagéo.

Ainda é considerada bastante polémica a postura de instituicbes de ensino
como organizagdes que ultrapassam o0s interesses sociais podendo considerar o

aluno como um cliente conforme demonstrado na figura 2.
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FIGURA 2: Acéo Social da Instituicdo de Ensino
Fonte: Mello; Dutra e Oliveira (2001)

Morales e Calderon (1999) expdem que o servico educacional ndo se
resume apenas a atividade de ensino. Instituicbes de ensino ndo sdo apenas
negoécios de gerenciar o servico educacional, elas sdo também, por definicdo,
fornecedoras de servigcos em todas as dimensfes. Enriquecendo o conceito de
servico educacional, Kotler e Fox (1994), afirmam que, em se tratando de
faculdades, o servico educacional pode ser um complexo, composto por produtos
educacionais (aulas, bibliotecas, conferéncias), produtos recreativos (clubes,
filmes, festas), produtos de crescimento pessoal (centros de orientagao,
organizag0es religiosas, conselheiros), produtos curativos (saude) e produtos para
o planejamento do futuro (orientacdo vocacional, servi¢os de estagio).

Nesse contexto, Martins (1986 apud MELLO; DUTRA e OLIVEIRA, 2001),
menciona atributos do servigo educacional no ensino superior: plano curricular,
plano pedagdgico, acervo bibliografico, corpo docente, condi¢des intelectuais e
sécio-econdmicas dos alunos, condi¢cbes fisicas do Campus, laboratorios e
equipamentos, atividades culturais e recreativas, mercado de trabalho e condi¢des
ambientais. Para ele, tal servico € uma intangivel combinagdo de ofertas
académicas, posicéo, filosofia educacional, oferta social e de qualidade de vida

para o estudante.

Dessa forma, ndo é de se surpreender que Giacomini (1995 apud MELLO;
DUTRA e OLIVEIRA, 2001) defenda a idéia de que o conceito de servico
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ampliado aplica-se adequadamente ao servi¢go educacional; isto porque, embora a
instituicdo ofereca itens basicos — aulas, bibliotecas, avaliagbes e outros — €
necessario que outros servigos e produtos existam para que se efetue o pleno
consumo. Nao se pode concluir que boas aulas séo essenciais para o aluno ficar
satisfeito com a escola; € necessario que um conjunto de atividades seja

satisfatorio.

Soares (1990) analisa o marketing educacional como um sistema dotado de
variaveis controlaveis e incontrolaveis, propondo para a analise do produto
universitario seis pés: pessoa, produto, preco, praca, promo¢do e permuta.
Segundo Bastos Filho (2004), o marketing € utilizado pela administracédo
educacional como uma ferramenta para mensurar a melhor forma de aproveitar
seus recursos através do planejamento estratégico, possibilitando utiliza-los para
atrair e suprir os desejos dos seus clientes. Kotler e Fox (1994) afirmam que,
marketing é andlise, planejamento, implementacdo e controle de programas
cuidadosamente formulados para causar trocas voluntarias de valores com
mercados-alvo e alcancar os objetivos institucionais. Marketing envolve programar
as ofertas da instituicdo para atender as necessidades e aos desejos de
mercados-alvo, usando pre¢o, comunicagao e distribuicdo eficazes para informar,
motivar e atender a esses mercados. Conforme o0s autores supracitados, esta
definicdo evidencia o papel do marketing como instrumento para que o
administrador educacional possa trabalhar com os seus mercados-alvo através de

programas (Cursos e servigos).

Os programas terdo o intuito de satisfazer as necessidades e desejos do
publico-alvo, buscando proporcionar trocas involuntarias e, assim, atingindo os
objetivos tracados pela universidade ou faculdade (BASTOS FILHO, 2004). De
acordo com Bastos Filho (2004), o marketing auxilia o administrador educacional
na descoberta de mercados-alvo mais atraentes e especificos, conforme a oferta

de cursos e servicos oferecidos pela instituicdo de ensino superior.

As ferramentas de marketing utilizadas pelos gestores sdo utilizadas ndo sé
externamente, mas também internamente, identificando forcas e fraquezas da
universidade ou faculdade. Como exemplo, temos alguns dados fornecidos pelo
Exame Nacional de Cursos, em 2003, em relacdo a satisfacdo dos formandos

perante seus cursos. Para 53% dos estudantes, eles deveriam ter sido mais
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exigidos pelas instituicbes. Outros 38% consideram que a dificuldade foi na
medida certa, enquanto 6% queriam menos exigéncia. No caso descrito, caberia
uma melhor avaliagdo da situagdo perante o corpo docente ou revisdo da
metodologia empregada pela IES. Mercadologicamente, mensurar tais dados
auxilia o administrador educacional a tracar politicas de recursos humanos e a
melhorar o projeto pedagdgico, a fim de diminuir a evasdo de académicos para
seus concorrentes (BASTOS FILHO, 2004).

O planejamento estratégico de marketing julga, com base na misséo
institucional ou do negdcio, analisar a sua realidade interna (forcas e fraquezas) e
no mercado externamente (oportunidades e ameacas), fazendo 0s ajustes
necessarios para que seus objetivos, capacidades e oportunidades se adequem
da melhor forma possivel ao ambiente competitivo, 0 qual estd em constante
mutacéo (BASTOS FILHO, 2004).

Tomando como base o ensino superior brasileiro, desde seu surgimento
com a Faculdade de Medicina da Bahia em 1808, Giacomini (1995 apud MELLO;
DUTRA e OLIVEIRA, 2001) vislumbra poucas mudancas no que se refere a
estrutura mercadoldgica desse servico, alegando que o marketing educacional
tem seu desenvolvimento ambiguo. Isso se da porque ndo se pode caracteriza-lo,
propriamente, nem como um género do marketing social nem do convencional. No
primeiro, postular-se-ia um tom nao lucrativo, ou que envolvesse procedimentos
sociais, pois cultura e educacdo agem diretamente na formacdo da cidadania;
entretanto tal justificativa também se prenderia ao fato que a atividade, se néo
exercida pelo Estado, fosse, ao menos, delegada por ele.

Entretanto, as escolas particulares também possuem func¢des claramente
comerciais, 0 que se configuraria como instituicbes dependentes do marketing
convencional. Tal dualidade traz sérios problemas, por exemplo, as faculdades
particulares que ndo podem enfrentar o0 mercado como uma empresa tradicional,
dado que estdo presas a inUmeros parametros oficiais e sociais (MELLO; DUTRA
e OLIVEIRA, 2001).

Conforme Trevisan (2002), apesar da importancia do marketing para as
instituicbes educacionais, encontramos posi¢cfes favoraveis e desfavoraveis ao
seu uso. A concepcéo favoravel é de que o marketing contribui com a instituicdo

na sua missao educacional ao desenvolver programas viaveis, que contenham
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uma politica de pregcos coerentes e comunicacfes eficazes, resultando em um
aumento de satisfacdo do seu publico-alvo. Em contrapartida, os opositores
consideram incompativel com a misséo da educagdo, pois, mesmo que trouxesse
alguma contribuicdo, seria desnecessério, se as pessoas reconhecessem que a

educacao foi boa para ela.

Kotler e Fox (1994) entendem como irreal o otimismo das instituicbes
particulares diante das tendéncias de mercado, desconsiderando que podem ser
fortemente afetadas pela diminuicdo do seu corpo discente. Concordando com
Kotler e Fox, Trevisan (2002) afirma que a eficacia do marketing em instituicdes
educacionais, assim como em outras empresas comerciais ou filantropicas,

depende do quanto ela satisfaz as necessidades e desejos de seus clientes.

De acordo com Etzel et al. (2001 apud TREVISAN, 2002) “a avaliagdo dos
esforcos de marketing de uma organizacao deve levar em consideragao o quanto
ela é bem-sucedida em satisfazer os desejos de seus consumidores alvo, atender
as suas proprias necessidades e servir aos melhores interesses da sociedade.”
Na sua multifuncionalidade, o ensino superior abrange o desenvolvimento da
pessoa, do homem como ser complexo que é, integrando o saber em todas as
suas nuances e contribuindo para a formagéo total do ser humano (OLIVEIRA,
1995). Desta forma, a educacao estabelece a relacdo de reciprocidade entre o
individuo e a sociedade.
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3. REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico que responde ao problema proposto no capitulo
anterior engloba a area de servicos, e seus conceitos e diferencas entre produtos
e servicos, visto se tratar de uma IES que é uma provedora de servigcos
educacionais. Em decorréncia, também trataremos de conceitos de qualidade de
servicos, jA que a proposta € de avaliar a qualidade dos servigos prestados pela

IES aos seus alunos e a percepcgao destes sobre o servi¢o prestado.

3.1 Servicos

De acordo com Kotler (1994), um servico é qualquer ato ou performance
em que uma parte pode oferecer para outra e € essencialmente intangivel, ndo
resultando em propriedade de nenhum bem. Sua producéo pode ou nao ser
relacionada a um produto fisico.

Servigos sao atividades econdmicas que criam valor e fornecem beneficios
para clientes em tempo e lugares especificos, como decorréncia da realizacdo de
uma mudanca desejada no, ou em nome do destinatério do servico (LOVELOCK
E WRIGHT, 2002).

Segundo Gronroos (1995), servigcos sao objetos de transacéo oferecidos
por firmas e instituicdes que geralmente oferecem servigos ou que se consideram

organizac0Oes prestadoras de servicos.

De maneira simplificada, servicos sao acdes, processos e atuacles
(ZEITHAML e BITNER, 2003). Os servigcos incluem todas as atividades
econdmicas cujo produto ndo € uma construcdo ou produto fisico, é geralmente
consumido no momento em que € produzido e proporciona valor agregado em
formas (como conveniéncia, entretenimento, oportunidade, conforto ou saude) que
sdo essencialmente intangiveis, de seu comprador direto (ZEITHAML e BITNER,
2003).



Intangibilidade

Servigos sdo intangiveis, eles ndo podem ser
vistos, testados, sentidos, ouvidos ou cheirados
antes de serem comprados.

Inseparabilidade

Servigcos sdo produzidos e consumidos

simultaneamente.

Variabilidade

Servigos dependem de quem os fornecem e de
guando e onde eles sao fornecidos. Além do

mais, servigos sao altamente variaveis.

Perecibilidade

Servigos ndo podem ser estocados, revendidos

ou devolvidos.

QUADRO 1: Caracteristicas que separam 0s produtos dos servi¢cos
Fonte: Lovelock e Wright, 2003.
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Quando se define servicos, € importante salientar suas principais

caracteristicas. De acordo com Lovelock e Wright (2003), sdo quatro as

caracteristicas que separam 0s servicos dos produtos:

intangibilidade,

inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade, conforme demonstrado no quadro

1.
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FIGURA 3: Como as qualidades dos produtos/servicos afetam a facilidade de
avaliacédo

Fonte: Lovelock, 2003

Como resultado de tais caracteristicas, servicos sdo dificeis de serem
avaliados pelos consumidores (LOVELOCK, 2003). Para Bateson e Hoffman
(2001), é dificil encontrar um produto ou um servigo puro. Servigos e produtos se
encontram, portanto, em um continuum que vai desde “facil de avaliar” até “dificil

de avaliar”.

3.2 Qualidade em Servicos

O conceito de qualidade surgiu primeiramente na literatura de marketing
associado ao produto. E mais facil avaliar qualidade de produtos do que de
servicos (KARLOF e OSTBLOM, 1993 apud CERCHIARO, 2006) afirmam que
gualidade s6 pode ser definida conforme dois pontos de vista: o primeiro € o do
consumidor, o segundo da producdo. O ponto de vista do consumidor vé o

desenvolvimento da qualidade como uma ferramenta para satisfazer as
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necessidades e expectativas dos consumidores. O segundo ponto de vista vé o
desenvolvimento da qualidade como desenvolvimento de padrdes de producéo

dos produtos.

De acordo com o padréo internacional de qualidade, o consumidor nao foi
esquecido, em suas normas International Standard ISO 8402 e nas séries I1ISO
9000, a qualidade ¢é definida como: “a totalidade dos atributos e caracteristicas de
um produto ou servico que tem em sua capacidade satisfazer necessidades
expressas ou implicadas” (BERGMAN e KLEFSJO, 1994 apud CERCHIARO,
2006).

Segundo Rodrigues (2000), para se examinar o conceito de qualidade é
fundamental destacar a distingdo entre qualidade objetiva e qualidade percebida.
Essa distincdo € importante na medida em que o conceito da qualidade de
servicos é fundamentado sobre o que € percebido pelo consumidor.

A qualidade obijetiva é utilizada para descrever a superioridade técnica real
ou a exceléncia de produtos, referindo-se a uma superioridade mensurada em
relacdo a certo padrdo ideal (GARVIN, 1987). E a qualidade do ponto de vista da
producdo (HJORT-ANDERSEN, 1984).

O conceito mais disseminado para a qualidade de servicos € o da
gqualidade percebida, que ¢é a qualidade observada pelo consumidor
(PARASURAMAN et al., 1988). A qualidade de servigos é sempre uma qualidade
percebida, posto que a prépria natureza intangivel do servico faz com que seja
dificil mensura-la (PARASURAMAN et al., 1988).

A industria de servicos tem desempenhado um importante papel no
crescimento da economia de muitas nagdes. Atualmente no mundo da competicéo
globalizada, oferecer qualidade em servicos é a chave para o sucesso, € muitos
estudiosos concordam que a maior tendéncia competitiva € conhecer o mercado e
tracar estratégias de negdécios em qualidade de servicos (ABDULLAH, 2004).
Desde os anos 80, a qualidade em servicos tem sido percebida como uma
estratégia para o crescimento da lucratividade nas empresas. E além do mais, tem
sido vista como uma importante vantagem competitiva, resultando em revendas,
retorno do boca-a-boca positivo, fidelidade do cliente e diferenciacdo do produto.
Segundo Zeithaml e Bitner (2003), atualmente, a questdo que envolve maior
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prioridade é o entendimento do impacto da qualidade em servigos nos lucros e em

outros resultados financeiros da organizagéo.

Segundo Abdullah (2004), qualidade em servicos emergiu, entdo, como
uma forca estratégica e uma questdo chave da agenda dos administradores e
pesquisadores. Na maior parte das industrias, fornecer servicos de qualidade ndo
€ mais simplesmente uma questdo de opcdo. O ritmo acelerado de
desenvolvimento de tecnologias e a intensificacdo da competigdo tornam dificil a
aquisicdo de vantagens competitivas estratégicas tdo somente por meio de
produtos fisicos. Além disso, os clientes estdo mais exigentes. Eles ndo apenas
esperam receber bens de exceléncia e alta qualidade; eles também tém a
expectativa de, juntamente com esses produtos, receber servicos de alto nivel
(ZEITHAML e BITNER, 2003).

A qualidade dos servicos e a satisfacdo dos clientes dependerdao em
grande medida daquilo que ocorre em tempo real, incluindo as acbes dos
funcionarios e das interacdes entre estes e os clientes. Geralmente, as operacdes
precisam estar relativamente descentralizadas a fim de que o servico seja
executado diretamente ao cliente nos locais adequados. Também por causa da
simultaneidade de producdo e consumo, o cliente est4 envolvido no processo
produtivo e observa o mesmo, fato esse que pode afetar (positiva ou
negativamente) o resultado da transagdo envolvida no servico (ZEITHAML e
BITNER, 2003).

Os servicos dependem da interacdo das pessoas, quanto maior essa
interacdo, mais o resultado do servico pode variar, e assim, a percepcdo do
servico prestado. Alguns autores trabalham com a hipotese de que a satisfagédo
dos funcionarios afeta a satisfacdo dos consumidores (HESKETT, 1987 e BITNER
et al., 1994). Na figura 3 vemos a “Roda da Qualidade”, que mostra como o nivel
de satisfacdo dos funcionarios influencia o nivel de satisfacdo dos consumidores
(HESKETT, 1987).
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Maior
Satisfagao
do Func ionériox
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Aumento no Motivasdo
Volujme de do Funcionario
Negocios
k Maior Satisfacdo Alto nivel de Qualidade
do Consumidor de Servigos
“_ -~ comparado com o nivel

esperado pelo Consumidor

FIGURA 4: A Roda da Qualidade
Fonte: Heskett, 1987

E importante notar que a satisfacdo dos funcionarios n&o inclui apenas
incentivos e melhores saldrios, mas também o redesenho das funcgdes,
treinamento, criagdo de espirito de equipe e, principalmente, “empowerment” — dar
responsabilidade aos funcionarios para poderem resolver os problemas dos
consumidores (HESKETT 1987, TREACY e WIESEMA 1993, FOJT 1995, EVAN
1995, WONG e KLEINER 1995 apud CERCHIARO 2006).

Varios autores consideram que para o0s programas de qualidade de
servigcos serem eficientes, todos devem estar envolvidos, principalmente a alta
geréncia. Dar poder aos funcionarios garante que todos tenham as habilidades,
motivacéo e autoridade para que a qualidade seja parte integrante nas operagcdes
(HART et al., 1990; TREACY e WIESEMA, 1993, EVANS 1995; WONG e
KLEINER 1995 apud CERCHIARO, 2006).

Segundo Gronroos (1990 apud CERCHIARO, 1996), as razbes para o

crescimento na inddstria de servi¢os sao:



Crescimento do publico

Maior demanda por servicos que 0s

consumidores usam para prover-se.

Maior tempo de lazer

Maior demanda por turismo e

cursos de educacéao para adultos.

Aumento do percentual de

mulheres no mercado de trabalho

Maior demanda por facilidades de

cuidados infantis e  comidas

preparadas.

Maior expectativa de vida

Maior demanda por servicos de

saude domiciliares e retiros para

idosos.
Maior  complexidade de Maior demanda por especialistas
produtos qualificados para as necessidades
diarias.
Crescimento da | Maior demanda por diversos

complexidade de vida

servigos, tais como, conciliadores
matrimoniais, contadores
especializados em Imposto de
Renda e servigcos de recolocacgéo de

emprego.

Maior consciéncia sobre a

ecologia e a escassez de recursos

Maior demanda por servicos de

trocas ou empréstimos, tipo leasing.

Crescimento do numero de

novos produtos

O desenvolvimento de novos
computadores e de suas industrias
de Servigos; tais como
programadores, reparadores e

prestadores de servigos.

QUADRO 2: Razbes para o crescimento na Industria de Servigos
Fonte: Gronroos, 1990 apud Cerchiaro, 1996.
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Outra razéo para o crescimento da importancia do estudo do marketing de
servicos é que muitos fabricantes estdo fornecendo servigos nunca antes
fornecidos para seus consumidores como “uma parte integral das suas ofertas
totais” assim criando um setor de servico oculto (GRONROOS, 1990 apud
CERCHIARO, 1996) e adicionando mais valor no seu relacionamento. Inddstrias

de servicos e industrias manufatoras estdo se inter-relacionando.

Segundo Parasuraman et al. (1985), o estudo da qualidade em servigos
surgiu apdés a preocupacdo em aprimorar a qualidade dos produtos. Para
Bandeira et al., (1999) os servicos podem ser considerados “produtos especiais”.
Assim, ganho em competitividade experienciado pelas industrias de bens de
consumo despertou o interesse destas empresas em aprofundar-se mais sobre o

tema.

Segundo os autores supracitados, devido as caracteristicas que os diferem
dos produtos, a compreensdao de como o0s clientes avaliam e percebem a
qualidade em cada uma das situacdes de servico, torna-se uma tarefa

aprimorada.

A intangibilidade, ou seja, o fato de tratar-se de performances e nao de
objetos, dificulta a padronizacdo, a mensuracéo e a selecédo do servigo antes da
sua entrega. A heterogeneidade alerta para o fato de que uma mesma
performance ndo é desempenhada do mesmo modo, variando de fornecedor para
fornecedor, de cliente para cliente ou mesmo de um dia para o outro. A
inseparabilidade € a caracteristica que descreve o envolvimento do cliente e do
fornecedor na entrega, ou seja, no desempenho final apresentado. Todas estas
caracteristicas, resumidas em uma estrutura que compara expectativas e
percepcbes apresentada por Parasuraman et al., (1985) evidenciam o quanto
mais dificil é identificar a percep¢éo da qualidade por parte do cliente, ja que neste
contexto, ele é convidado a participar e interagir, tornando-se parte atuante na

elaboracao do servigo.

A qualidade de servigos influencia o comportamento de escolha do
consumidor em nivel individual (ZEITHAML, 1988; BITNER, 1990).
Consequentemente constitui uma ferramenta estratégica que influencia a
participagdo de mercado de uma empresa em nivel global (GARVIN, 1987,
KEISER, 1988).
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A gqualidade do servigo pode ser julgada pelos clientes por cinco dimensdes
amplas como critérios de avaliacdo, conforme descrita por Parasuraman et al.,

(1988) e descritas no quadro 3.

Confiabilidade A empresa € confiavel no fornecimento do servico,

conforme prometido no curso do tempo?

Tangibilidade Como sédo as instalacdes fisicas, equipamento,

pessoal e material de comunicacgéo do fornecedor

do servigo?
Sensibilidade Os funcionarios da empresa sao prestativos e
ou Responsividade capazes de fornecer pronto atendimento?
Seguranga Os funcionarios do servico sdo bem informados,

educados, competentes e dignos de confianga?

Empatia A empresa de servigo fornece atencao cuidadosa,

personalizada?

QUADRO 3: Dimensdes da avaliacdo da qualidade do servi¢co
Fonte: Zeithaml; Parasuraman e Berry, (1990).

Destas cinco dimensoes, a confiabilidade tem constantemente se mostrado
o fator mais importante na avaliacdo da qualidade do servico pelos clientes
(PARASURAMAN et al., 1988). A confiabilidade estd no coracdo da qualidade do
servico porgue um servico ndo confidvel € um servico deficiente, a despeito de

seus outros atributos.

A confiabilidade é uma medida de resultado porque os clientes a avaliam
depois da experiéncia do servico. Ou o servi¢o foi entregue conforme prometido
ou nao. As outras quatro dimensdes: tangibilidade, sensibilidade ou
responsividade, seguranca e empatia, sdo dimensdes de processo porque podem
ser avaliadas pelo cliente durante a entrega do servi¢o. Essas dimensdes dao as
empresas a oportunidade de conquistar os clientes pela superacdo de suas
expectativas durante as interagdes com os funcionarios e o ambiente do servigo
(PARASURAMAN et al., 1988).
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Os clientes possuem diversos tipos de expectativas sobre o servico. Uma
delas pode ser chamada de “servico desejado”, que € definido como o nivel de
servicos que o cliente desejaria receber, nivel de prestacdo de servicos do tipo
“gostaria”. O servico desejado € uma composicdo entre aquilo que os clientes
acreditam que “possa ser” e aquilo que consideram que “deveria ser”. Um outro
nivel de expectativa para o servigco, que € considerado um baixo nivel de
expectativa, € o0 “servico adequado”, onde trata-se do nivel de servico que o
cliente aceitarad. O servico adequado representa a “expectativa minima toleravel”,
o nivel mais baixo de desempenho aceitavel na perspectiva de um cliente,
refletindo o nivel que os clientes de servicos acreditam que poderdo obter
baseando-se em sua experiéncia com servigos (ZEITHAML e BITNER, 2003).

Segundo Zeithaml e Bitner (2003), toda discussado sobre qualidade e
satisfacdo estad baseada nas percepcdes dos clientes; e ndo em critérios objetivos
previamente determinados de como um servigo deveria ser ou ndo. A qualidade
em servicos € uma avaliacdo focada que reflete a percepcdo do cliente sobre
dimensdes especificas dos servigos: confiabilidade, tangibilidade, sensibilidade ou
responsividade, seguranca e empatia. A satisfacdo, por outro lado, € mais
inclusiva: ela é influenciada pelas percepc¢fes acerca da qualidade dos servigos,
da qualidade do produto e preco e pelas percepcboes a respeito de fatores

situacionais e pessoais.

Quando se refere as percepgbes dos clientes, pressupde-se que as
dimensbes dos servicos e as formas pelas quais os clientes os avaliam sé&o
similares, tanto para um cliente interno quanto para outro externo a organizacao.
Desta forma, tanto clientes internos quanto externos estao sendo incluidos, e que
as definicdes, estratégias e abordagens podem ser aplicadas para ambos os
grupos (ZEITHAML e BITNER, 2003).

Conforme Zeithaml e Bitner (2003), a satisfacdo € uma avaliacédo feita pelo
cliente com respeito a um produto ou servico como contemplando ou ndo as
necessidades e expectativas do proprio cliente. A satisfacdo do cliente sera
influenciada por atributos especificos do produto ou do servico e pelas percepcdes
de qualidade. A satisfacdo do cliente com respeito a um produto ou servigo é
influenciada de modo significativo pela avaliacdo que o cliente faz das

caracteristicas de um produto ou servigo. Assim como, pelas percepcdes de
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ganhos ou de preco justo. NogBes sobre o que € justo sdo centrais para as
percepcdes dos clientes quanto a satisfacdo com produtos ou servigos. Outro
aspecto importante da satisfacdo é a sua relacdo com a fidelidade dos clientes,
essa relagdo € particularmente forte quando os clientes estdo muito satisfeitos,

gerando assim, maior lucratividade para a empresa.

A qualidade em servicos € um componente vital nas percepcfes e na
satisfacdo dos clientes. Os clientes julgam a qualidade dos servicos a partir de
suas percepcdes sobre o resultado técnico proporcionado e sobre 0 modo como
tal resultado final foi entregue. Quando os clientes ndo podem avaliar com
precisdo a qualidade técnica de um servigo, eles formam impressdes acerca do
servico, inclusive sobre sua qualidade técnica, a partir das fontes disponiveis para
tanto, usando seu proéprio “instinto” ou os indicativos que podem néo ser evidentes
para o prestador dos servi¢os (ZEITHAML e BITNER, 2003).

Diversas pesquisas sugerem que os clientes ndo percebem a qualidade
como um conceito unidimensional, ou seja, as avaliagbes dos clientes acerca da
gualidade incluem as percepcdes de multiplos fatores. Alguns pesquisadores
descobriram que os consumidores consideram cinco dimensdes em suas analises
sobre a qualidade dos servicos, que sdao: confiabilidade, sensibilidade ou
responsividade, seguranca, tangibilidade e empatia. Essas dimensdes
representam o modo como os clientes organizam em sua mente a informacao
sobre a qualidade de servicos. Algumas vezes, os clientes usardo todas as
dimensbes para determinar as percepcdes de qualidade em servicos, outras
vezes, nao (ZEITHAML e BITNER, 2003).

3.3 Qualidade em Servicos versus Satisfagao dos Clientes

De acordo com Zeithaml e Bitner (2003) é cada vez maior o consenso de
gque os conceitos de qualidade em servicos e satisfagdo dos clientes, sao
fundamentalmente diferentes quanto as suas causas subjacentes e aquilo que
produzem como resultado. Apesar de terem algumas coisas em comum, a

satisfacdo é vista geralmente como um conceito mais amplo, ao passo que a
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determinacdo da qualidade em servicos concentra-se especificamente nas
dimensbes do servico. Baseado nesta perspectiva, a qualidade percebida em
servigos é um componente da satisfacao dos clientes.

Para Cronin e Taylor (1992), a qualidade percebida em servicos é uma
forma de atitude, uma avaliagdo global da prestacdo do servi¢o, enquanto que a
satisfacdo é uma resposta a uma transacdo especifica. A satisfacdo afeta o
comportamento dos clientes com relacdo a futuras intencbes de compra.
Conforme Berry e Parasuraman (1992), quando avaliam a qualidade em servicgos,
os clientes ndo avaliam somente o resultado do servi¢co, mas também o “processo

na entrega do servigo”.

As empresas descobriram que o aumento dos niveis de satisfacdo dos
clientes pode ser associado a lealdade ou fidelidade dos clientes e ao lucro. H&
uma importante relacdo entre satisfacdo e fidelidade de clientes. Essa relacdo €
particularmente forte quando os clientes estdo muito satisfeitos. Desta forma, as
empresas que simplesmente almejam a satisfacdo dos clientes podem néo estar
fazendo o suficiente para desenvolver a fidelidade: elas devem almejar mais do
que simplesmente satisfazer ou mesmo encantar seus clientes (ZEITHAML e
BITNER, 2003).

Confiabilidade —

Fatores
situacionais
Responsividade ——— Qualidade
em servicos
Seguranga —
Qualidade Satisfacdo
Empatia ———— do produto do cliente
Tangibilidade ——
Prego
Fatores
Pessoais

FIGURA 5: Percepc¢Oes de clientes sobre qualidade e satisfacéo
Fonte: Zeithaml e Bitner, 2003
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Segundo as autoras supracitadas, a qualidade em servicos é um
componente central das percepcdes dos clientes. No caso de servicos puros, a
gualidade de servicos sera o elemento preponderante nas avaliagdes dos clientes.
Nos casos em que O servico ou 0s servicos ao cliente sdo oferecidos em
combinacdo com um produto fisico, a qualidade em servigos também pode ser
fundamental para a determinacdo da satisfagdo dos clientes. Em ultima instancia,
os clientes julgam a qualidade dos servigos a partir de suas percepc¢des sobre o
resultado técnico proporcionado e sobre o modo como tal resultado final foi
entregue. Quando os clientes ndo podem avaliar com precisdo a qualidade técnica
de um servigo, eles formam impressGes acerca do servi¢o, inclusive sobre sua
gualidade técnica, a partir das fontes disponiveis para tanto, usando seu préprio
“Instinto” ou os indicativos que podem ndo ser evidentes para o prestador de
servigos. As avaliacdes dos clientes acerca da qualidade incluem as percepcdes
de mdltiplos fatores. Alguns pesquisadores descobriram que 0s consumidores
consideram cinco dimensBes em suas analises sobre a qualidade dos servigos
(PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988).

3.4 Importancia da Satisfac&do dos Clientes

Segundo Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991b) a percepc¢éo da qualidade
dos servicos é o resultado da percepcdo menos a expectativa dos servigcos
percebidos. Dependendo dos niveis relativos das percepcdes e expectativas dos
clientes, “uma empresa pode operar com uma desvantagem competitiva ou com
uma vantagem competitiva...” (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1991a).

O crescimento dos servicos nas Ultimas décadas, implica em maiores
transacbes de negocios envolvendo relacionamentos mais duradouros que
dependem da satisfacdo dos clientes, muitas vezes customizando a oferta para
reté-los. Uma das razdes para tal importancia é o crescimento do papel da
satisfacdo dos clientes como uma estratégia corporativa (FORNELL, 1992 apud
ANDERSON; FORNELL e RUST, 1997).

Conforme os autores supracitados, como 0s custos fazem com que muitas

empresas tenham desvantagem de precos, para se manter a satisfacdo dos



a7

clientes € necessaria a reducdo dos precos para, desta forma, se conseguir a
retencdo dos clientes, tornando-se uma alternativa para a sobrevivéncia das

empresas.

Pesquisadores e empresas descobriram que o aumento dos niveis de
satisfacdo de clientes pode ser associado a lealdade de clientes e aos lucros
(ANDERSON; FORNELL e RUST, 1997 e BOULDING et al., 1993).

A qualidade dos servigos também pode trazer maiores lucros (REICHHELD
e SASSER, 1990) e (SPRENG et al., 1995). Uma melhor imagem pode resultar
em maior satisfacdo dos clientes, maiores vendas e consequentemente em
maiores economias de escala. Outro aspecto econdmico da satisfacdo dos
clientes € a propaganda gratuita que eles fazem (ZEITHAML et al., 1996). Clientes
satisfeitos fazem propaganda gratuitamente através da boca-a-boca para trés
outras pessoas, porém, clientes insatisfeitos falam para aproximadamente cinco

pessoas sobre o tratamento que receberam (BLODGETT et al., 1995).

3.5 Medidas de Qualidade de Servigos

Uma questdo central para o marketing de servicos, como area de
relevancia especifica para a area de marketing, é a medida de qualidade de
servicos. O paradigma mais importante para esta area é o paradigma da
desconfirmacdo de expectativas, que significa que a qualidade de servicos é
medida pela diferenca entre as expectativas dos consumidores e a percepc¢éo dos
mesmos em relacdo ao servigco recebido (OLIVER 1977). Este paradigma se
sustenta na idéia de que “as previsfes que os consumidores fazem antes do ato
de consumo, agem como um padrao pelo qual os consumidores medem o
desempenho da empresa” (BOULDING et al, 1993). O paradigma da
desconfirmacdo orienta a analise da satisfagdo ou da insatisfacdo do cliente que
resulta de diferencas entre as expectativas prévias e as performances efetivas
(RODRIGUES, 2000 e OLIVER, 1980, 1981).

De acordo com Gronroos (1984), “a qualidade percebida de um dado
servi¢o sera o resultado de um processo avaliativo, onde o consumidor compara

suas expectativas com o servi¢co que ele percebe ter recebido, i.e., ele compara o
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servico recebido com o servico esperado. O resultado deste processo sera a
qualidade percebida do servigo”. Conforme Berry e Parasuraman (1992), a forma
como os consumidores avaliam a qualidade dos servicos resulta de uma
comparacdo das expectativas dos servicos com o desempenho real. Isso é
conhecido na literatura da area como modelo de desconfirmacao (Gap Model) de
gqualidade de servigcos. Expectativas servem como base para comparagdo e
avaliacdo do desempenho percebido do servicgo.

O modelo de lacunas distribui 0s conceitos centrais, as estratégias e as
decisdes concernentes ao marketing de servigcos comegando com o cliente e
construindo as tarefas da organizacdo ao longo do que é considerado necessario
para a eliminagdo da lacuna entre a expectativa do cliente e sua percepcéo
(ZEITHAML e BITNER, 2003).

Parasuraman et al. (1988), construiram uma escala para medir a qualidade
de servicos a qual chamaram de SERVQUAL. Esta escala era baseada no modelo
de desconfirmagdo, o que significa que a qualidade de servigcos é medida pela
diferenca entre as expectativas dos consumidores e a percep¢ao dos mesmos em
relacdo ao servigo recebido. Esta escala foi amplamente usada entre diversos
pesquisadores de qualidade de servicos, poréem em cada trabalho surgiram

criticas a escala que serdo discutidas adiante.

De acordo com Cronin e Taylor (1992), quase néo existe evidéncia
empirica ou tedrica que dé embasamento a teoria da desconfirmagdo para medir
gualidade de servicos. Em verdade, eles apdiam a teoria de que qualidade de
servi¢os s pode ser medida apenas pelo desempenho.

Gronroos (1995), afirma que para que possamos compreender o marketing
de servicos € importante que compreendamos 0 que 0s consumidores estdo
buscando e o que eles avaliam na relacdo deles com as empresas prestadoras de
servicos. A qualidade percebida de um servigo sera, entdo, o “resultado de um
processo de avaliacdo onde os consumidores avaliam suas expectativas com 0
servico que eles percebem como recebido”. Avaliacdes de expectativas e de
desempenho também séo influenciadas pelo grau de envolvimento do consumidor

com o servico prestado.
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De acordo com Gronroos (1984), a qualidade de servicos tem duas
dimensdes: a dimensao técnica e a dimensado funcional. Estas dimensdes sao
relacionadas com o0 que e como 0 servigo é entregue. A dimensé&o técnica € “O
Qué”, o conteudo material de um servico, por exemplo, um passageiro de avido
sendo transportado de um destino para outro. A qualidade técnica é resultado do
processo de “producdo” do servigco. Esta dimensédo pode ser medida de uma
maneira mais objetiva do que a dimensao funcional que esta relacionada com o
“Como” um servico € entregue. A qualidade funcional é ligada a maneira como o
servico é prestado. Servigos sao produzidos na interagdo com o consumidor, 0
modo como a qualidade técnica (o resultado final do processo) é transferida ao
cliente (URDAN e HUERTAS, 2003). Portanto, 0 modo como 0s servigos sao

entregues influenciam no modo como séo percebidos.

Servigo Qua 1d§de Servigo
de Servico .
Esperado : Percebido
Percebida

Atividades tradicic’k Q

do marketing e

influéncias externas (WoM, )

Qualidade Técnica Qualidade Funcional

O Qué? Como?

FIGURA 6: Qualidade Percebida e Imagem Corporativa
Fonte: Gronroos, 1995
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Uma outra dimensao da qualidade de servigos que afeta a percepcéo dos
clientes é a imagem corporativa. Conforme Gronroos (1995), a imagem
corporativa € o resultado das qualidades técnicas e funcionais das ofertas de uma
empresa. A imagem também serve como mediadora entre as duas qualidades
(técnica e funcional) e a qualidade de servigo percebida, conforme mostrado na

figura 6.

3.6 Servqual: Um modelo de Avaliagédo da Qualidade de Servigos

Desde sua introdugéo, a escala SERVQUAL tem sido amplamente aceita e
discutida como uma das maiores contribuicbes académicas, particularmente na
pesquisa da literatura de marketing (FURRER et al., 2000). O Modelo da escala
SERVQUAL foi originalmente usado para medir as percepg¢des dos consumidores
na qualidade de servicos de organizagbes de servicos e de varejo
(PARASURAMAN et al.,, 1988). A escala foi apresentada de forma sintética

contendo um nivel de confianca e validagdo usados em muitos tipos de servi¢os.

Nos primeiros estudos, Parasuraman et al.,, (1985) revelaram que os
consumidores avaliam a qualidade de servicos usando o0s seguintes critérios:
tangibilidade, confiabilidade, responsividade, competéncia, cortesia, credibilidade,
seguranca, acesso, comunicagcdo e compreensdo do consumidor. Estas dez
dimensobes serviram de base para a construcdo da escala SERVQUAL, conforme
a figura 7.

Andlises estatisticas realizadas durante a construcdo da escala
SERVQUAL mostraram que algumas das dez dimensofes originais tinham um alto
grau de correlacao entre si, 0 que levou Parasuraman et al. (1988) a redefinirem
sua escala para cinco dimensdes: Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade,
Seguranca e Empatia. A dimensdo de Seguranca foi criada a partir de
competéncia, cortesia, credibilidade e seguranca das dimensdes originais.
Enquanto isso, Empatia foi criada da composicdo de acesso, comunicacio e
compreensao do consumidor. Conforme os autores, o modelo fornece um

esqueleto através do formato de expectativas e percepcdes estruturado para as
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cinco dimensdes e pode ser adaptado ou suplementado para atender as

caracteristicas ou necessidades especificas do pesquisador ou de uma

organizacao em particular.

Dlmlf?gsc()ies dde Boca Necessi-| | Experiéncia Comunica-

(S)ua .1 aaede -a- dades Passada ¢ao

SRS boca Pessoais Externa

Tangibilidade

Confiabilidade

Sensibilidade vlr

Competéncia .

Cortesia

Credibilidade Quahde_lde

S - | Percebida

ecuranga .
de Servigo

Acesso

Comunicagao —

Compreensao do

Consumidor

FIGURA 7: Dimens0es da Escala SERVQUAL
Fonte: Zeitham et al., 1990

Segundo Parasuraman et al., (1988) estas dimensfes podem ser definidas

como demonstrado no quadro 4:

Tangibilidade

Facilidades fisicas, equipamentos e aparéncia do

pessoal.

Confiabilidade

Habilidade de desempenhar o servico prometido de

forma correta e confiavel.
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Responsividade Disposicdo para ajudar consumidores e prover 0

servigo prontamente.

Segurancga Conhecimento e cortesia dos clientes e sua

capacidade de inspirar confianca e confidéncia.

Empatia Atencdo individualizada que a firma prové a seus

clientes.

QUADRO 4: Dimensbes da Escala SERVQUAL
Fonte: Parasuraman et al. (1988)

Uma pesquisa da Forum Corporation (1995, JSM) realizada em 1988
mostrou que, apesar dos consumidores verem a confiabilidade como o aspecto
mais valioso da qualidade dos servicos, as empresas acreditavam que a

responsividade era o mais importante.

Trata-se de uma escala multidimensional, para a medi¢cdo das percepcoes
e avaliacdes dos clientes, foi criada para captar as avaliagdes dos clientes sobre a
gualidade dos servigos. A escala reflete as cinco dimensfes da qualidade de
servicos, sendo que cada dimensdo contém multiplos itens responsaveis pela
captacao dos atributos fundamentais do servi¢co (ZEITHAML e BITNER, 2003).

O crescimento da popularidade da escala SERVQUAL entre o0s
profissionais de marketing e os pesquisadores é visto pela diversidade na sua
aplicacdo em atividades de pesquisa, variando da analise competitiva, da
segmentacgdo, para o perfil do consumidor e cobrindo os servigcos e as industrias
manufatoras (FURRER et al., 2000). No entanto, as maiores aplicagbes da escala

séo na industria de servigos.

3.7 Criticas ao modelo da Escala Servqual

Apesar da sua popularidade, a escala SERVQUAL é criticada por seus
problemas operacionais e de mensuracao. Isto inclui o uso da diferenca entre P-E
(percepcdes menos expectativas) como medida da qualidade percebida como
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oposicao para a base de mensuragdo da performance (CRONIN e TAYLOR,
1994; CARMAN, 1990), o tipo de expectativas desejadas ou adequadas, que
poderiam provar diferentes reacbes de satisfacdo (SWAN e TRANWICK, 1981
apud ARAMBEWELA e HALL, 2006), o elo entre satisfacao e qualidade do servigo
(CRONIN e TAYLOR 1994; TEAS, 1993) e a quantidade e a natureza das
dimensdes serem inapropriadas para algumas industrias de servi¢os tanto quanto
servigos associados a produtos e servigos “puros” (LLOSA et al.,, 1998 apud
ARAMBEWELA e HALL, 2006).

No entanto, Parasuraman et al., (1994) em resposta a essas criticas
introduziram alguns ajustes na escala e em sua operacionalizagéo. Na questao da
base de mensuracdo da performance, especialmente na medida da
desconfirmacdo, foi argumentado que embora a pratica de mensurar somente
percepcbes para determinar a qualidade do servico seja muito difundida, tal
pratica ndo necessariamente suporta a superioridade da base de mensuracéo da
performance. Isto ocorre porque mensura¢cdes que incorporam as expectativas
dos clientes provam ter informacbes mais completas e tém maiores valores
diagnosticos. Reconhecendo que ha confusdo quanto a relacdo causal entre
satisfacdo dos clientes e qualidade de servicos, Parasuraman et al., (1994)
admitiram que uma evidéncia de pesquisa recente sustentou o ponto de vista que
a qualidade de servigos € um antecedente da satisfacdo dos clientes. Além disso,
guanto a este tipo de comparacdo no padrdo da mensuragdo da qualidade de
servico, é argumentado que a questdo das normas de comparagdo e de
interpretacdo ainda permanece sem solugédo e estdao sendo examinadas por

muitos pesquisadores.

Alguns problemas referentes ao uso da escala SERVQUAL foram
identificados na literatura e podem ser agrupados em dois diferentes tipos de
categorias: a conceitual e a empirica; embora elas sejam inter-relacionadas. Os
problemas conceituais sdo: (1) o uso de dois instrumentos separados, cada um
para um constructo (percepcdes e expectativas), para operacionalizar um terceiro
e distinto constructo conceitual (qualidade percebida do servigo) que por si s6 é o
resultado de um complexo processo psicoldgico; (2) a ambigilidade no constructo
das expectativas; e (3) a adequacdo do uso de um unico instrumento para medir a
gualidade de servicos em diferentes industrias. Os problemas empiricos sdo: o
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resultado destas dificuldades conceituais, principalmente, o uso de dois diferentes
instrumentos de avaliacdo, em conjuncdo com a natureza tedrica do processo
usado na construcdo das cinco dimensdes originais da qualidade de servigos. As
dificuldades empiricas varias vezes atribuidas ao modelo SERVQUAL incluem
baixa confiabilidade, instabilidade dimensional e fraca validagcdo de convergéncia,
que diz respeito a extensdo com que as mdultiplas medidas de um mesmo
constructo concordam umas com as outras. Outro problema com o modelo
SERVQUAL refere-se a fraca validacao da predicéo, que significa a extensdo com
que os resultados de um constructo sdo empiricamente relacionados com 0s
resultados de outro constructo conceitual (VAN DYKE; KAPPELMAN e
PRYBUTOK, 1997).

Tanto a escala SERVQUAL, quanto a escala SERVPERF, encontram
dificuldades na estrutura dimensional de medida da qualidade de servigos. Varios
guestionamentos de pesquisadores da area de marketing de servigcos ainda vao
surgir, numa tentativa de provar qual serd a melhor forma de avaliacdo da

gualidade de servigos.

No préximo capitulo discorreremos mais sobre a metodologia proposta para
responder a esses guestionamentos, demonstrando porque ela pode responder

ao problema proposto.

3.8 Qualidade em Servigcos Educacionais

O ensino superior tem sido crescentemente reconhecido como uma
inddstria de servicos e, como um setor, deve empenhar seus esforcos em
identificar as expectativas e necessidades de seus principais clientes, que sao os
estudantes (CHENG e TAM, 1997).

Segundo Bandeira et al. (1999), a avaliacdo do ensino superior pode ser
utilizada como ferramenta da reforma universitaria, fortalecendo um padrdo de
politica educacional e contribuindo para o desenvolvimento da universidade.
Deste modo, um instrumento adequado de avaliagdo do ensino superior deve
também estar direcionado a identificacdo das falhas da instituicdo em perceber as
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reais necessidades de seus alunos, o que contribui para fortalecer o foco da

avaliacdo, evitando a énfase em aspectos secundarios do processo educacional.

As dimensdes da escala SERVQUAL, adaptadas por Boulding et al. (1992)
para o0 servico educacional, procuram atender as caracteristicas do setor,
permitindo a adequada mensuragao e categorizacdo de cada uma delas para o

ambiente do ensino, a saber:

Responsividade de professores; P31 a P36
Confiabilidade de professores; P25 a P30
Empatia de professores; P20 a P24
Seguranca de professores; P2 a P12
Tangibilidade do servigo educacional. P13 a P19

QUADRO 5: Dimensdes da Escala Servqual adaptadas ao servi¢o educacional
Fonte: Boulding et al., (1992)

O modelo de avaliagdo da qualidade do servigo educacional numa IES
publica, utilizado pelo Mello; Dutra e Oliveira (2001) foi adaptado a realidade
brasileira e seus resultados foram aplicados na melhoria dos servigos prestados
pela IES. Neste estudo, 0 modelo sera aplicado numa IES particular e em outro
estado brasileiro, que além de ter uma cultura diferente, sdo alunos de uma IES
privada, e provavelmente podera haver diferencas nas percepcdes da qualidade
dos servicos prestados. Tentaremos também testar a estrutura de cinco

dimensodes de Boulding et al. (1992).

Desta forma, o instrumento de avaliagdo implementado neste estudo é o
modelo da escala SERVQUAL que visa compreender a percepcao de qualidade
dos alunos com relacdo a Instituicdo de Ensino Superior (IES) que frequentam,
adaptado sem a expectativa. Assim, o0 modelo proposto por Parasuraman et al.
(1991), com as oportunas adaptacdes ao servico educacional elaboradas por

Boulding et al. (1992), servira de base para esta pesquisa.

No proximo capitulo discorreremos sobre a metodologia utilizada.
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4 METODOLOGIA

O conhecimento cientifico exige demonstracdes, submete-se a
comprovagédo, ao teste. Consiste no conhecimento causal e metodico dos fatos,
dos acontecimentos e dos fenOmenos. Estabelece a relagdo sujeito-
conhecimento, colocando uns em relacdo aos outros de modo que é possivel
descobrir a uniformidade das suas 0063ausas e de seus efeitos (OLIVEIRA, 2004,
p. 71).

bY

O processo cientifico ndo vai dos “dados” a teoria, mas parte de
determinadas informacdes, mediatizadas por uma problematica, para uma
formulacéo epistemoldgica de problemas e, em seguida, desses problemas para
um corpo de hipéteses que forma a base de toda teorizacdo...a melhor teoria é a
gue fornece o melhor instrumento para manipular uma realidade dada...toda teoria
cientifica deve poder ser contestada em sua totalidade pelos fatos que ela
investiga (BRUYNE et al., 1977, p. 102, 106, 122).

Segundo Vergara (2006, p. 09) houve um tempo em que teoria e método
eram vistos, na pratica, como independentes. Em algumas instituicbes, os
estudantes até dispunham de um orientador para o contetdo tedrico e outro para
0 método de investigacdo, quase sempre de base positivista. Essa percepcao de
independéncia, prossegue ela, suscitava discussfes sobre o que seria mais
importante: a teoria ou 0 método? N&o era raro encontrar posicionamentos pela
prevaléncia do método, razdo pela qual muitos cursos de metodologia optaram
pelo ensino de métodos pontuais. A discussao, no entanto, hoje parece espduria,
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diz ela. Prossegue Vergara (2006) afirmando que teoria e método séao
interdependentes. Ambos buscam realizar o objetivo da pesquisa, seja ele
descrever, explicar, descobrir, compreender, predizer determinado fendbmeno. A
teoria pode gerar e dar forma ao método e o contrario também é verdadeiro.
Ambos se nutrem. O método, como afirma Morin (1996, apud Vergara, 2006, p.
09), alimentado de “estratégia, iniciativa, invencéo, arte”, estabelece uma relacao
com a teoria capaz de propiciar a ambos regenerarem-se mutuamente pela
organizagdo de dados e de informagbes. O método também aproxima o
investigador do fendbmeno estudado. Como Morgan (1983 apud Vergara, 2006, p.
09) assevera, “metodologias sdo esquemas de resolucdo de problemas que

diminuem a distancia entre a imagem sobre o fendmeno e o proprio fenébmeno”.

Conforme Roesch (2005, p. 130) se o propdsito do projeto de pesquisa
implica medir relagBes entre variaveis (associagdo ou causa-efeito), ou avaliar o
resultado de algum sistema ou projeto, recomenda-se usar preferentemente o
enfoque da pesquisa quantitativa e utilizar a melhor estratégia de controlar o
delineamento da pesquisa para garantir uma boa interpretacdo dos resultados.
Sado chamados delineamentos analiticos ou relacionais, planejados para explorar
as associacfes entre variaveis especificas. Conforme Oppenheim (1993 apud
ROESCH, 2005, p. 130), estes “sdao menos orientados para a representatividade e
mais para encontrar associacoes e explicacdes, menos orientados para a

descricao e mais para a predi¢cao”.

Conforme Roesch (2005, p. 130) se o propésito do projeto é obter
informagdes sobre determinada populagédo: por exemplo, contar quantos, ou em
gue proporcdo seus membros tém certa opinido ou caracteristica, ou com que
freqUéncia certos eventos estdo associados entre si, a op¢ao € utilizar um estudo

de carater descritivo.

Pesquisas de carater descritivo ndo procuram explicar alguma coisa ou
mostrar relacdes causais, como as pesquisas de carater experimental. Censos,
levantamentos de opinido publica ou pesquisas de mercado procuram fatos
descritivos; buscam informagdo necessaria para a agdo ou predicdo (ROESCH,
2005, p. 137).

Segundo Bruyne et al. (1977), o conhecimento positivista s6 pode basear-

se na observagdo e na experiéncia, isto €, nos caracteres exteriores,
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objetivamente manifestos, dos fatos sociais. A posi¢cao epistemologica de base do
positivismo, “é caracterizada, quanto ao método, pela subordinacdo da
imaginacdo a observacdo”. O projeto positivista € o de substituir toda abordagem
intelectual que recorre as causas sobrenaturais ou metafisicas pela observacao e

pela formulacdo das leis que organizam a sociedade.

4.1 LimitagGes do Método

Apesar da crescente popularidade e de sua ampla aplicabilidade, o modelo
da escala SERVQUAL tem sido criticado tedrica e operacionalmente como
demonstrado abaixo (BUTTLE, 1996):

1) Teodrica:

- Objecdes paradigméaticas: o0 modelo SERVQUAL é baseado no paradigma

da desconfirmag&o mais do que no paradigma da atitude; e o modelo SERVQUAL

falha no resultado em estabelecer uma teoria econdmica, estatistica e psicologica.

- Modelo de Lacuna: ha pouca evidéncia que comprove que 0S

consumidores avaliam a qualidade de servigos nos termos das lacunas de P-E.

- Orientacdo no Processo: SERVQUAL foca o processo da entrega do

servigo (performance), ndo os resultados do servico.

- Dimenséao: as cinco dimensdes da escala SERVQUAL nao séo universais,
o numero de dimensbes compreendidas na contextualizacdo da qualidade de
servicos nem sempre indicam os fatores que alguém poderia esperar do servigo; e

ainda ha um alto grau de inter-relacao entre as cinco dimensdes correlacionadas.

2) Operacional:

7

- Expectativas: o termo expectativa € polissémico; consumidores usam

mais padrdes que expectativas para avaliar a evolucdo da qualidade de servigo; e
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a escala SERVQUAL falha quanto a mensuracdo absoluta das expectativas da

gualidade de servigos.

- Item composicdo: quatro ou cinco itens ndao podem capturar a

variabilidade dentro de cada dimensé&o da qualidade de servigo.

- Momentos da verdade (MOT): a avaliagdo dos consumidores sobre a

gualidade de servicos varia de acordo com o0 momento da prestacdo do servico.

- Polaridade: a polaridade contraria ou invertida dos itens da escala causa

€rro nas respostas.

- Pontos da Escala: os sete pontos da Escala Likert sdo falhos e tém

recebido criticas porque podem fazer com que o0s respondentes utilizem somente
as extremidades da escala. A SERVQUAL utiliza uma Escala Likert de nove
pontos, que pode causar duvidas na interpretacdo dos respondentes no momento

da avaliagéo.

- Duas Administracbes: duas administragdes do instrumento causam

cansaco e confusao nos respondentes.

- Variancia Extraida: a contagem no resultado da escala SERVQUAL

aponta para uma proporgéo de desapontamento na variancia dos itens.

O modelo SERVQUAL teve indubitavelmente o maior impacto nas

comunidades académicas e de negécios.

Em particular, os conceitos sobre a ado¢céo de um paradigma inapropriado,
0 Modelo de Lacunas, o processo de orientagdo e a dimensdo da escala
SERVQUAL sao questdes de validacéo de constructos (BUTTLE, 1996).

As questfes criticas e de construcdo da validacdo da escala SERVQUAL
que os pesquisadores enfrentam sao: Os consumidores realmente avaliam a
gqualidade de servicos em termos de expectativas e percepcdes? As cinco
dimensobes da escala incorporam todas as variacdes dos atributos da qualidade de
servicos? Os consumidores incorporam o resultado da prestagdo do servico na
avaliacao da qualidade do servigo (BUTTLE, 1996)?

De acordo com Buttle (1996), estas criticas indicam que ainda ha a
necessidade de fundamentagdo de pesquisa. Ainda existem duvidas sobre como

0s consumidores rotineiramente avaliam a qualidade de servicos em termos de
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expectativas e percepcdes; ainda existem duvidas sobre a utilidade e a utilizacédo
do paradigma da desconfirmacado; ainda existem davidas sobre a dimensdo da
gualidade de servicos; ainda existem duvidas sobre a universalidade das cinco
dimensdes da escala. Estas sdo sérias criticas que ndo sdo somente significantes
para usuarios da escala SERVQUAL, mas para todos que desejam ter um melhor

entendimento do conceito da qualidade de servigos.

Cronin e Taylor (1992) testaram uma medida de performance da qualidade
de servigcos, chamada SERVPERF em quatro industrias de servi¢os. No resultado
da pesquisa, eles encontraram que a medida da escala SERVPERF explica mais
sobre a variancia da qualidade de servico do que a escala SERVQUAL. A escala
SERVPERF é composta por 22 (vinte e dois) itens sobre percepc¢do contidos na
escala SERVQUAL, e além do mais exclui os itens sobre expectativas. Em defesa
do argumento da escala conter somente as dimensdes da percepcédo dos
consumidores, os autores supracitados reconhecem que “as percepg¢Oes dos
consumidores, e ndo calculos referentes ao modelo da desconfirmagédo governam
0 comportamento”. Finalmente, um time de pesquisadores, incluindo a propria
Zeithaml (BOULDING et al.,, 1993), rejeitaram a validacdo da base de
expectativas, ou modelo de lacuna, por acharem que a qualidade de servigos era

somente influenciada pelas percep¢des dos consumidores.

Tanto a escala SERVQUAL, quanto a escala SERVPERF, encontram
dificuldades na estrutura dimensional de medida da qualidade de servigos. Varios
guestionamentos de pesquisadores da area de marketing de servi¢cos ainda vao
surgir, numa tentativa de provar qual serd a melhor forma de avaliacdo da

gualidade de servigos.

4.2 Desenvolvimento do Instrumento de Pesquisa

Parasuraman; Zeithaml; Berry (1988) desenvolveram um questionario
chamado de escala SERVQUAL e revisado em 1991, o qual leva em
consideragao as expectativas dos clientes em relacdo a um determinado servigo
frente & percepcao de qualidade do servigo recebido. A escala contém 22 pares
de questdes divididas em cinco dimensdes da qualidade: aspectos tangiveis,
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confiabilidade, presteza, seguranca e empatia. A primeira pergunta de cada par
mensura o0 nivel de performance esperado e a segunda identifica o nivel de
servigo percebido, por meio da escala Likert de nove pontos. A operacionalizagéo
se d& pelo calculo da diferenca entre as percepcdes e as expectativas de servigo.
Para cada par de questdes obtem-se um indice, esse indice pode ser positivo ou
negativo e pode-se afirmar que quanto maior for o indice, maior serd a

superioridade do servigo.

Boulding et al. (1992) desenvolveram um questionario, que avalia a
percepcdo do aluno com relacdo a qualidade do servico educacional que foi
baseado primeiramente em Parasuraman et al. (1991) e adaptado ao servico
educacional e consequentemente, adaptado ao Brasil por Mello; Dutra e Oliveira
(2001).

Uma Escala Likert de sete pontos foi utilizada, variando entre discordo
completamente (1) a concordo completamente (7). Na Escala Likert, os
respondentes indicam seu nivel de concordancia ou discordancia relacionado com
a questdo que esta sendo respondida. Por exemplo, se o (a) aluno (a) acredita
que a IES possui a caracteristica especificada na questdao, como exemplo, a
pergunta 26: As disciplinas sdo bem ensinadas, ele (a) podera avaliar no nimero
7 (concordo completamente) ou se acreditar que ndo, podera avaliar no nimero 1

(discordo completamente).

A escolha da escala SERVQUAL (Parasuraman et al., 1991) se deu pelo
fato de ser um modelo reconhecido no meio académico e empresarial, pela sua
ampla aplicabilidade de uso em diversos tipos de servigos, porque as variaveis ja
sdo dadas e porque houve a sua adaptacéo ao servico educacional por Boulding
et al. (1992), além da mesma ja haver sido aplicada no Brasil por Mello; Dutra e
Oliveira (2001), s6 que numa IES publica.

4.3 Universo da Pesquisa e Coleta dos Dados

A presente dissertacédo foi desenvolvida com os alunos de graduagao do
curso de Administragdo de uma IES, localizada no interior do Estado do Rio de

Janeiro. Um dos critérios para escolha do curso foi a avaliacdo pelo Ministério da
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Educacédo e Cultura (MEC) cujo conceito maximo € 5,0. Este curso foi avaliado
com o conceito 4,0 (quatro) nos quesitos: projeto pedagdgico, corpo docente e
infra-estrutura na ultima avaliacéo realizada pelo MEC em maio de 2008, o que
demonstra que o curso tem qualidade. Além disso, em setembro do mesmo ano, a
referida IES foi classificada como a segunda melhor IES particular no Estado do

Rio de Janeiro, na Avaliac&o do indice Geral de Cursos do MEC.

Na pesquisa de carater quantitativo, os processos de coleta e analise de
dados sao separados no tempo. A coleta antecede a analise, mas mesmo assim,
na pesquisa quantitativa, ambas as fases estéo relacionadas, ja que a maneira
como os dados sao coletados determina o tipo de andlise que é possivel realizar.
As principais técnicas de coleta de dados sédo a entrevista, 0 questionario, 0s
testes e a observacao (ROESCH, 2005, p. 140).

O método quantitativo, significa quantificar opinides, dados, nas formas de
coleta de informagfes, assim como também com 0 emprego de recursos e
técnicas estatisticas desde as mais simples, como percentagem, média, moda,
mediana e desvio padrdo, até as de uso mais complexo, como coeficientes de
correlagdo, andlise de regressdo etc., normalmente utilizados em defesas de
teses. (OLIVEIRA, 2004, p. 115).

7

O modelo proposto por esta dissertacdo é o questionario utilizado na
pesquisa feita por Mello; Dutra e Oliveira (2001). Esse questionario, que avalia a
percepcdo do aluno com relagdo a qualidade do servico educacional foi baseado
primeiramente em Parasuraman et al. (1991) e adaptado ao servi¢co educacional
por Boulding et al. (1992), e consequentemente, adaptado ao Brasil por Mello;
Dutra e Oliveira (2001).

O questiondrio de avaliacdo da percepcdo do aluno com relacdo a
gualidade do servigco educacional permite outra forma de avaliacdo, além dos
instrumentos institucionais existentes. O universo pesquisado foi o conjunto de
alunos do 2° (segundo) ao 8° (oitavo) periodos do Curso de Graduagdo em

Administragdo da IES localizada no interior do Estado do Rio de Janeiro.

A amostra foi de 168 (cento e sessenta e oito) respondentes validos, onde

45.2% sdo homens e 54,8% sdo mulheres, 97,6% trabalham e 36% dos
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respondentes tém idade entre 21 e 25 anos, conforme demonstrado na figura 8

abaixo.

Entre36e40 40+
Entre 31 e 35 5% 2% Entre 18 e 20
10% 22%
T P

( y

Entre 26 e 30 :

25% S Entre 21 e 25
36%

FIGURA 8: Percentuais referentes a idade dos alunos

Fonte: Dados da Pesquisa

A coleta de dados foi realizada em seis dias Uteis, obtida diretamente junto
aos pesquisados nas salas de aula, para tanto, houve a participacdo de alguns
professores do Curso de Graduacao em Administragdo no momento da coleta dos

dados.

Na pesquisa de carater quantitativo, normalmente os dados coletados séo
submetidos a analise estatistica, com a ajuda de programas de computadores.
Segundo Oppenheim (1992 apud ROESCH, 2005, p. 150), “podem-se calcular
médias, computar porcentagens, examinar os dados para verificar se possuem
significancia estatistica, podem-se calcular correla¢des, ou tentar varias formas de
analise multivariada, como a regressdo mdltipla ou a analise fatorial. Estas
analises permitem ‘extrair sentido dos dados’, ou seja, testar hipoteses, comparar
os resultados para varios subgrupos, e assim por diante”.

Desta forma, por esta pesquisa ser de carater quantitativo, foram feitas

analises estatisticas utilizando-se o programa SPSS versdao 16.0 for MAC. O
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método de extracdo dos fatores utilizado foi o Varimax que nos fornece a rotagéo
obliqua que é computada de modo que os fatores extraidos séo correlacionados,
identificando o grau em que cada fator esta correlacionado. (HAIR et al., 2005).

A seguir, o modelo do questionério aplicado nesta dissertagdo conforme
Boulding et al. (1992) e adaptado ao Brasil conforme Mello; Dutra e Oliveira
(2001).

Modelo do questionério

01) Sexo: / Idade: / Periodo: / Trabalha:
discordo concordo
completamente completamente

02) Os professores organizam suas aulas de tal forma que
encorajam a interag¢éo entre os alunos? 1 2 3 |4] 5 6 7

03) Os professores déo suas aulas baseando-se no melhor 1/3
dos alunos da turma? 1 2 3 4] 5 6 7

04) Os professores transmitem suas idéias com clareza e de forma
efetiva? 1 2 3 [4] 5 6 7

05) Os professores ndo toleram desonestidade (ex.: fila em
provas, copia de trabalhos)? 1 2 3 /4] 5 6 7

06) A universidade busca interagir os alunos com executivos do
mercado (ex.: convidando executivos para palestras, workshops e
levando os alunos para visitar empresas)? 1 2 3 /4] 5 6 7

07) Os professores tém pelo menos um conferencista convidado

por disciplina? 1 2 3 |4] 5 6 7
08) Os professores geram expectativas altas nos alunos? | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 |
09) Os professores demonstram respeito aos seus alunos? | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 |
10) Os professores mais qualificados ensinam as principais

disciplinas? 1 2 3 |4] 5 6 7
11) Os professores apresentam a teoria e a aplicacdo pratica dos

assuntos abordados em sala? 1 2 3 4] 5 6 7
12) Os alunos sao matriculados para as disciplinas eletivas que os

mesmos solicitam? 1 2 3 4] 5 6 7
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13) Os ambientes da Universidade séo limpos? 1 2 3 |4 5 6 7

14) Os professores se vestem profissionalmente? 1 2 3 |4] 5 6 7
discordo concordo
completamente completamente

15) Os equipamentos utilizados em sala encontram-se em perfeito

estado? 1 2 3 |4] 5 6 7

16) Os professores se vestem arrumados e de maneira apropriada

para dar aulas? 1 2 3 |4] 5 6 7

17) As acomodacfes da Universidade séo atrativas? 1 2 3 |4] 5 6 7

18) A temperatura é sempre agradavel em todos os ambientes da

Universidade ? 1 2 3 |4] 5 6 7

19) Os materiais utilizados no ensino (ex.: transparéncias, copias,

apresentacfes em data-show) sdo nitidos, de facil visualizacéo e

nao apresentam erros? 1 2 3 14| 5 6 7

20) Os professores ddo atencao individual aos alunos? 1 2 3 |4] 5 6 7

21) Os professores ajudam os alunos em seus problemas

pessoais e orientam quanto a carreira profissional? 1 2 3 |4] 5 6 7

22) E permitido ao aluno contatar um professor fora do ambiente

da Universidade? 1 2 3 4] 5 6 7

23) Os professores sabem quais sdo as necessidades dos seus

alunos? 1 2 3 |4] 5 6 7

24) Os professores ddo o melhor de si aos seus alunos? 1 2 3 |4 5 6 7

25) Os professores avaliam os seus alunos com precisdo e

justica? 1 2 3 |4] 5 6 7

26) As disciplinas sdo bem ensinadas? 1 2 3 |4 5 6 7

27) Os funcionérios asseguram o bom andamento das disciplinas? | 1 | 2 3 | 4 | 5 6 | 7 |

28) Os professores séo organizados e preparados para as aulas? |1 2 3 |4] 5 6 7

29) Os professores sdo acessiveis possibilitando atender seus

alunos fora da sala de aula? 1 2 3 [4] 5 6 7
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30) Os professores sdo experientes em dar aulas ao ingressar na
Universidade? 1 2 3 |4] 5 6 7

31) Os professores ajudam seus alunos com os trabalhos do
curso? 1 2 3 |4 5 6 7

discordo concordo
completamente completamente

32) Os professores passam para seus alunos material de estudo
sobre as aulas dadas? 1 2 3 |4] 5 6 7

33) Os professores déo orientacdes individuais aos alunos que
estdo interessados em pesquisar mais sobre alguma area de
estudo? 1 2 3 [4] 5 6 7

34) Os professores exigem que seus alunos assistam as aulas? 1 2 3 |4 5 6 7

35) Os professores respondem rapidamente as solicitacées dos
alunos? 1 2 3 |4] 5 6 7

36) Os professores respondem com exatidao as perguntas dos
alunos no momento em que sdo questionados? 1 2 3 4 5 6 7

A seguir, apresentaremos as andlises dos dados obtidos e as conclusdes

da dissertagao.
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5 ANALISE DOS DADOS

A principal andlise feita foi a Analise Fatorial, que aborda o problema de
analisar a estrutura das inter-relacbes (correlagdes) entre um grande numero de
varidveis (por exemplo, escores de testes, itens de testes, respostas de
guestionérios), definindo um conjunto de dimensdes latentes comuns, chamadas
de fatores (HAIR et al., 2005). Técnicas analiticas fatoriais podem atingir seus
objetivos ou de uma perspectiva exploratdria ou de uma perspectiva confirmatéria.
Essas técnicas fatoriais “consideram o0 que os dados oferecem” e néo
estabelecem restricbes a priori sobre a estimagdo de componentes nem sobre o
namero de componentes a serem extraidos (HAIR et al., 2005). Além da analise

fatorial também analisamos algumas estatisticas descritivas.

5.1 Anélise das Médias

Quando extraimos as médias dos questionarios, encontramos as variaveis
P7 (Dimensdo Seguranca), P17 (Dimensdo Tangivel) e P18 (Dimensao Tangivel)
gue obtiveram médias abaixo de 3,5, o que significa um resultado abaixo do nivel
desejavel da qualidade percebida pelos alunos. As demais variaveis obtiveram
médias acima de 3,5, porém, o que foi observado, foi que a maioria das médias
ficou entre 4 e 5, somente a variavel P9 (Dimensdo Seguranga) apresentou um
resultado superior a 6, o que significa que na avaliagdo dos alunos os professores
tém muito respeito por eles, assim sendo, a IES demonstra qualidade neste item.

Nessa analise, pode-se aferir pelos resultados obtidos que, com excecéo
das varidveis com meédias abaixo de 3,5, as demais varidveis (foram bem
conceituadas pelos alunos, o que significa que na percepg¢do dos alunos, elas
demonstram que os servicos prestados pela IES tém qualidade.



Tabela 1: Resultados das médias extraidas

Média Desvio Padrao N
Idade 25,10 5,96 168
Periodo 4,69 2,11 168
P2 4,79 1,29 168
P3 4,09 1,80 168
P4 4,99 1,43 168
P5 5,74 1,59 168
P6 4,14 2,06 168
P7 2,49 1,62 168
P8 4,64 1,65 168
P9 6,08 1,38 168
P10 5,24 1,70 168
P11 4,71 1,50 168
P12 5,58 1,65 168
P13 5,84 1,43 168
P14 6,03 1,29 168
P15 5,09 1,67 168
P16 5,98 1,38 168
P17 3,53 1,77 168
P18 3,49 1,94 168
P19 5,21 1,46 168
P20 4,81 1,86 168
P21 4,18 1,83 168
P22 4,98 1,81 168
P23 4,20 1,52 168
P24 5,03 1,46 168
P25 4,81 1,55 168
P26 4,89 1,43 168
P27 4,82 1,40 168
P28 5,25 1,37 168
P29 4,87 1,70 168
P30 4,49 1,62 168
P31 5,09 1,44 168
P32 5,98 1,12 168
P33 5,32 1,47 168
P34 4,46 1,86 168
P35 4,93 1,48 168
P36 5,24 1,47 168

Fonte: Dados da pesquisa

5.2 Andlise Fatorial Exploratoria
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Utilizando a analise fatorial exploratéria para ver se a estrutura esperada

era reproduzida, encontramos uma estrutura de oito fatores recomendada pelo

software SPSS, que responde por 60,5% de explicagdo do modelo proposto,

conforme a tabela 2 abaixo.



Tabela 2: Cargas Fatoriais com 08 fatores

Co
mp

ne
nt

35

Total

10,399
2,315
1,768
1,662
1,391
1,327
1,208
1,119
0,993
0,965
0,857
0,848
0,773
0,764
0,708
0,681
0,677
0,637
0,584
0,538
0,515
0,477
0,452
0,399
0,378
0,362
0,342
0,33
0,294
0,273
0,244
0,207
0,195
0,165
0,154

Initial Eigenvalues

% of
Variance

29,711
6,613
5,051
4,749
3,974
3,792
3,451
3,197
2,838
2,758

2,45
2,422
2,209
2,182
2,022
1,946
1,935
1,819
1,669
1,537

1,47
1,362
1,293

1,14

1,08
1,036
0,977
0,943

0,84
0,779
0,697
0,591
0,556
0,471
0,441

Cumu
lative %

29,711
36,324
41,375
46,123
50,097
53,889
57,34
60,537
63,375
66,134
68,583
71,005
73,214
75,396
77,419
79,365
81,3
83,119
84,788
86,325
87,795
89,157
90,45
91,59
92,67
93,706
94,682
95,625
96,465
97,244
97,941
98,532
99,088
99,559
100

Total Variance Explained
Extraction Sums of Squared

Total

10,4
2,315
1,768
1,662
1,391
1,327
1,208
1,119

% of
Variance

29,711
6,613
5,051
4,749
3,974
3,792
3,451
3,197

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Fonte: Dados da Pesquisa

Loadings

Cumu
lative %

29,711
36,324
41,375
46,123
50,097
53,889

57,34
60,537

Total
5,266
3,249
2,856
2,745
1,916
1,871

1,77
1,515

Rotation Sums of
Squared Loadings

% of
Variance

15,047
9,282
8,16
7,842
5,475
5,346
5,057
4,33

Cumu
lative %

15,047
24,329
32,489
40,331
45,806
51,151
56,208

60,54
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Como nao foi esta a estrutura esperada (esperavamos uma estrutura de

cinco fatores), resolvemos observar melhor o resultado. Verificamos que o

primeiro fator foi composto pelas variaveis P2, P4, P24 a P28 e P30, sendo
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composta por uma mistura das dimensdes originais Seguranca e Confiabilidade.
Por isso, resolvemos chama-lo de Fator Confiabilidade. O segundo fator foi
composto pelas variaveis P13 a P16 e P18 a P19 que compdem na estrutura
original a dimensao Tangivel e por esse motivo, deixamos 0 mesmo nome. O
terceiro fator foi composto pelas variaveis P32 a P36; que compdem na estrutura
original a dimensao Responsividade, e pela mesma razao anterior e por acharmos
que essas questdes dizem respeito ao pronto atendimento, resolvemos manter o
mesmo nome. O quarto fator foi composto pelas variaveis P11, P20, P21, P23 e
P29. Sendo essas variaveis relacionadas a atencao dos professores para com o0s
alunos, resolvemos chama-lo de Fator Atencdo. O quinto fator foi composto pelas
varidveis P22 e P31l. Por essas variaveis estarem relacionadas ao contato
professor/aluno, resolvemos chama-lo de Fator Contato. O sexto fator foi
composto pelas variaveis P6, P7 e P17; e por estarem relacionadas ao
intercAmbio entre a IES e o mercado de trabalho, resolvemos chamé-lo de Fator
Mercado. O sétimo fator foi composto pelas variaveis P5 e P8 a P10; e por tratar-
se de variaveis relacionadas a justica e ao respeito, resolvemos chama-lo de Fator
Equidade. O oitavo fator foi composto pelas variaveis P3 e P12; e por essas
varidveis estarem relacionadas ao atendimento das solicitagbes dos alunos,

resolvemos chamé-lo de Fator Atendimento (das solicitagdes dos alunos).

Observou-se nessa analise fatorial exploratdria que somente as dimensdes
Tangivel e Responsividade permaneceram como as propostas pelo modelo
original do Bouding et al. (1992), as demais dimensdes se misturaram resultando
em novos fatores, os quais foram renomeados conforme as variaveis encontradas

por cada fator .

Tabela 3: Matriz Rotacionada da Andlise Fatorial Exploratoria
Rotated Component Matrix(a)

Component

1 2 3 4 5 6 7 8
P2 2 0,633 0,052 0,037 0,254 0,134 0,027 0,136 0,282
P3 3 0,222 -0,197 -0,056 0,008 -0,072 0,241 -0,014 EEeR:EI
P4 4 0,69 0,092 0,07 0,211 -0,169 0,049 0,242 -0,031
P5 5 0,005 0,251 0,007 -0,061 -0,041 0,236 0,693 0,124
P6 6 0,123 0,005 0,147 0,139 0,038 0,723 0,241 -0,1
P7 7 -0,002 -0,033 -0,016 0,459 -0,067 0,58 0,016 0,26
P8 8 0,438 -0,031 0,119 0,332 0,221 0,077 0,444 0,157
P9 9 0,26 0,054 0,154 0,013 0,381 -0,182 0,488 0,095

P10 10 0,366 0,025 0,129 0,166 0,046 0,091 0,548 -0,068



P11
P12
P13
P14
P15
P16
P17
P18
P19
P20
P21
P22
P23
P24
P25
P26
P27
P28
P29
P30
P31
P32
P33
P34
P35
P36

11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36

0,385
0,058
0,03
0,18
0,22
0,168
0,32
0,099
0,138
0,215
0,296
-0,05
0,413
0,642
0,457
0,779
0,714
0,656
0,365
0,635
0,344
0,376
0,282
-0,139
0,209
0,36

-0,005
0,106
0,692
0,721
0,691
0,647
0,437
0,443
0,572
0,175
0,087
0,213
0,244
0,121
0,117
0,152

0,12
0,327
0,135
0,257
0,186
0,122
0,044

0,05
0,188
0,141

Fonte: Dados da Pesquisa

0,104
0,222
0,036
0,134
-0,062
0,26
0,048
0,188
0,159
0,101
0,221
0,012
0,162
0,182
0,261
0,163
0,137
0,239
0,038
0,074
0,328
0,554
0,658
0,695
0,656
0,706

0,474
0,132
-0,014
0,234
0,055
0,218
-0,015
-0,034
0,103
0,63
0,586
0,208
0,499
0,38
0,139
0,142
-0,12
0,242
0,431
0,321
0,353
-0,051
0,179
0,008
0,384
0,136

0,128
0,103
0,267
0,058
-0,179
0,086
0,167
0,375
0,206
0,128
0,104
0,758
0,112
0,109
0,064
0,071
0,31
-0,066
0,402
-0,028
0,486
0,313
0,237
0,027
-0,13
-0,047

0,151
-0,145
-0,043

0,002

0,204
-0,067

0,54

0,296

0,011

0,026

0,115

0,035

0,231

0,108

0,399

0,05

0,197
-0,048

0,149

0,099

0,047

0,024

0,109

0,198

0,017
-0,083

0,244
0,171
0,152
0,244
-0,069
0,287
-0,077
-0,107
-0,055
0,016
0,067
0,131
-0,083
0,128
0,183
0,036
0,038
0,009
0,061
0,118
-0,055
0,029
-0,007
0,135
0,121
0,052

0,109
0,753
-0,024
-0,145
0,049
-0,183
0,03
0,394
0,165
-0,12
0,201
0,018
0,135
0,016
0,109
0,043
0,075
-0,059
-0,024
0,151
0,083
-0,128
-0,134
0,187
0,095
0,184
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Apds essa primeira analise, buscou-se confrontar os resultados com a

Andlise Fatorial Confirmatdria para fazermos uma comparacéo entre os resultados

e entre eles e o0 estudo de Boulding et al. (1992), conforme se segue.

5.3 Andlise Fatorial Confirmatéria

Quando usamos a Analise Fatorial Confirmatéria com cinco fatores, nao foi

possivel reproduzir os fatores originais previstos por Parasuraman et al., (1988) e

adaptado ao servico educacional por Boulding et. al. (1992), embora tenhamos

conseguido encontrar cinco fatores. A estrutura encontrada respondeu por 50% da

explicacdo do modelo utilizado, conforme demonstrado na Tabela 4.
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Tabela 4: Cargas Fatoriais com 05 fatores

Total Variance Explained
Extraction Sums of Rotation Sums of

Initial Eigenvalues Squared Loadings Squared Loadings

Compo % of Cumula- % of Cumula- % of Cumula-
nent Total Variance tive % Total Variance tive %  Total Variance tive %

1 10,399 29,711 29,711 10,399 29,711 29,711 6,672 19,064 19,064

2 2315 6,613 36,324 2,315 6,613 36,324 3,47 9,915 28,979

3 1,768 5,051 41,375 1,768 5,051 41,375 3,117 8,904 37,884

4 1,662 4,749 46,123 1,662 4,749 46,123 2,237 6,39 44,274

5 1,391 3,974 50,097 1,391 3,974 50,097 2,038 5,823 50,097

6 1,327 3,792 53,889

7 1,208 3,451 57,34

8 1,119 3,197 60,537

9 0,993 2,838 63,375

10 0,965 2,758 66,134

11 0,857 2,45 68,583

12 0,848 2,422 71,005

13 0,773 2,209 73,214

14 0,764 2,182 75,396

15 0,708 2,022 77,419

16 0,681 1,946 79,365

17 0,677 1,935 81,3

18 0,637 1,819 83,119

19 0,584 1,669 84,788

20 0,538 1,537 86,325

21 0,515 1,47 87,795

22 0,477 1,362 89,157

23 0,452 1,293 90,45

24 0,399 1,14 91,59

25 0,378 1,08 92,67

26 0,362 1,036 93,706

27 0,342 0,977 94,682

28 0,33 0,943 95,625

29 0,294 0,84 96,465

30 0,273 0,779 97,244

31 0,244 0,697 97,941

32 0,207 0,591 98,532

33 0,195 0,556 99,088

34 0,165 0,471 99,559

35 0,154 0,441 100
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Fonte: Dados da Pesquisa

Na Dimensdo Tangivel, composta pelas variaveis P13 a P19, foram
encontradas as mesmas variaveis do modelo do Boulding et. al. (1992), desta
forma, observou-se que a avaliacdo desses fatores pelos alunos da IES
pesquisada, independente de ser em outro pais, permaneceu como no modelo

original.



Tabela 5: Matriz Rotacionada da Andlise Fatorial Confirmatéria

p2
P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10
P11
P12
P13
P14
P15
P16
P17
P18
P19
P20
P21
p22
P23
P24
P25
P26
P27
P28
P29
P30
P31
P32
P33
P34
P35
P36

1
0,665
0,149
0,756
0,116
0,205
0,135
0,595
0,334
0,514
0,558
0,078
0,043
0,302
0,189
0,302
0,241

0
0,124
0,431
0,473
0,037
0,514
0,738
0,483
0,754
0,589
0,686
0,487
0,698
0,407
0,332
0,325

-0,109
0,352
0,377

Rotated Component Matrix(a)

Component

2 3 4
0,033 0,101 0,19
-0,221 0,014 0,46
0,088 0,047 0,043
0,22 -0,048 0,175
0,141 0,076 0,545
0,025 0,031 0,732
-0,036 0,137 0,171
0,018 0,154 -0,172
0,03 0,074 0,025
0,012 0,136 0,266
-0,033 0,363 0,25
0,681 0,049 -0,129
0,713 0,122 -0,092
0,689 -0,046 0,168
0,634 0,236 -0,179
0,543 0,044 0,402
0,468 0,274 0,366
0,557 0,221 0,055
0,206 0,138 0,099
0,087 0,295 0,313
0,271 0,064 0,029
0,282 0,229 0,349
0,151 0,201 0,145
0,175 0,251 0,361
0,173 0,177 0,05
0,185 0,138 0,107
0,326 0,246 -0,058
0,202 0,078 0,178
0,249 0,112 0,195
0,234 0,395 0,106
0,18 0,525 -0,136
0,114 0,638 0,002
0,05 0,69 0,198
0,157 0,673 0,099
0,098 0,731 -0,009

Fonte: Dados da Pesquisa

5
0,181
-0,005
-0,095
0,319
0,058
0,019
0,406
0,55
0,256
0,24
0,348
0,289
0,143
-0,2
0,177
0,008
0,283
0,164
0,13
0,175
0,712
0,057
0,098
0,074
-0,016
0,147
-0,126
0,34
0,014
0,358
0,148
0,096
0,097
-0,037
-0,032

73

J4& as dimensdes Seguranca, Empatia e Confiabilidade acabaram

misturadas, gerando novos fatores. Esses fatores sdo compostos pelas seguintes

variaveis:
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FATOR 1 FATOR 2 FATOR 3 FATOR 4 FATOR 5

EMPATIA/CONFIAB TANGIVEL RESPONSIVIDADE | EXCELENCIA RESPEITO

VARIAVEIS P2, P4, VARIAVEIS VARIAVEIS P32 a | VARIAVEIS P3, | VARIAVEIS
P8, P10, P11, P20, P13 a P19 P36 P6 e P7 P5,P9 e
P21, e de P23 a P31 P22

QUADRO 6: Novos Fatores gerados pela Analise Fatorial Confirmatoria
Fonte: Dados da pesquisa

Esses fatores foram nomeados desta forma porque os niveis de correlagédo
entre as dimensfes foram misturados, partindo desse resultado, foi feita a

associacao entre as dimensdes, conforme se segue:

= Fator 1 - Empatia/Confiabilidade: as variaveis P2, P4, P8, P10, P11, P20,
P21 e de P23 a P31, relacionadas as dimensdes originais Seguran¢a, Empatia e
Confiabilidade, apos a Andlise Fatorial Confirmatoria, resultaram no fator Empatia/
Confiabilidade, misturando os fatores originais Seguranca, Empatia e
Confiabilidade;

= Fator 2 - Tangivel: as variaveis de P13 a P19 se mantiveram conforme o
modelo original do Boulding et. al. (1992), desta forma, elas ndo se confundiram
com nenhuma outra dimens&o. E interessante notar que 0 mesmo ocorreu com a
estrutura surgida na andlise fatorial exploratoria, o que parece indicar que a

estrutura fatorial desta dimenséo é forte.

= Fator 3 - Responsividade: as variaveis P32 a P36, que compdem esse
fator, se mantiveram conforme o modelo original proposto pelo Boulding et. al.
(1992), ndo houve correlagcdo com nenhuma outra dimens&do. Assim como na
estrutura surgida na analise fatorial exploratoria, esse fator permaneceu

independente, o que parece indicar que a estrutura fatorial desse fator é forte.

= Fator 4 - Exceléncia: as variaveis P3, P6 e P7 que no modelo original do
Boulding et. al. (1992) se referiam a Dimensdo Seguranca, quando rodadas na
Andlise Fatorial Confirmatdria, resultaram numa mistura do fator original com uma

maior porcentagem no fator Confiabilidade, portanto, esse fator foi nomeado de
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Exceléncia porque todas essas varidveis correspondem ao desempenho e
interacdo dos docentes com os discentes, além da integracéo IES e mercado de

trabalho.

= Fator 5 - Respeito: o fator surgido com a combinacgéo das variaveis P5, P9
e P22 foi nomeado desta forma porque quando rodada na Analise Fatorial
Confirmatoéria, as dimensGes Seguranca, Empatia e Responsividade se
misturaram, resultando nesse fator, sendo composto pelas variaveis referentes ao
trinbmio honestidade/respeito/contato, que nos fazem pensar que o fator comum é

respeito.

Como resultado das duas analises fatoriais, observou-se que somente as
DimensBes Tangiveis e Responsividade, além de permanecerem como na
estrutura do modelo original proposto pelo Boulding et. al. (1992), também se
mantiveram independentes nesse modelo, concluindo-se que a estrutura fatorial
dessas duas dimensdes é forte o suficiente para se sustentar nas duas analises

fatoriais rodadas.

Fazendo uma analise comparativa dos resultados encontrados nas duas

analises fatoriais, observamos que:

= Fator 1 - Empatia/Confiabilidade: as variaveis encontradas na analise
fatorial exploratéria (P2, P4, P24 a P28 e P30) também foram encontradas na
andlise fatorial confirmatoria, além de terem sido encontradas mais 11 variaveis
(P8, P10, P11, P20, P21, P23, P25, P26, P27, P29, P31); por esse motivo incluiu-

se o fator empatia no resultado final.

= Fator 2 - Tangivel: as variaveis encontradas nas duas andlises fatoriais

foram os mesmos, ndo houve alteracao nos resultados.

= Fator 3 - Responsividade: as variaveis encontradas nas duas analises

fatoriais foram iguais, ndo houve alteracao nos resultados.

= Fator 4 - Exceléncia: na analise fatorial exploratéria, esse fator foi
nomeado de Atencdo, composto pelas variaveis P11, P20, P21, P23 e P29,
relacionadas a atencdo dos professores aos alunos, ja no resultado da analise
fatorial confirmatéria foram encontradas novas variaveis para esse fator, que sao:

P3, P6 e P7, todas relacionadas ao desempenho e interagdo do professor/aluno e



76

da integracdo IES/mercado de trabalho, por esse motivo, esse fator foi

renomeado.

= Fator 5 - Respeito: na analise fatorial exploratoria, foram encontradas as
variaveis P22 e P31, relacionadas ao contato professor/aluno, desta forma foi
nomeado Fator Contato, porém, quando rodada a analise fatorial confirmatoria,
foram encontradas as variaveis P5, P9 e P22, relacionadas ao trinbmio
honestidade/respeito/contato, observou-se que somente a variavel relacionada ao
contato permaneceu nas duas andlises rodadas, o que nos mostra que para o0s
alunos é importante o contato com o professor além da sala de aula, esse fator foi

renomeado por acharmos que o respeito € importante na relacéo professor/aluno.

Os outros trés fatores encontrados na andlise fatorial exploratoria: fator seis
(nomeado de Mercado e composto pelas variaveis P6, P7 e P17), fator sete
(nomeado de Equidade e composto pelas variaveis P5, P8 a P10) e o fator oito
(nomeado de Atendimento das solicitacdes dos alunos e composto pelas variaveis
P3 e P12), ndo se sustentaram na analise fatorial confirmatéria e acabaram se

misturando aos demais fatores, por essa razao nao foram mantidos.

A seguir, faremos um breve comentario sobre a comparagdo entre 0s
estudos de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988 e 1991), além de uma
comparacao sobre a estrutura das dimensdes encontradas por Boulding et al
(1992) e os dados da presente pesquisa e finalizando, das correlacdes

encontradas.

5.4 Comparacdo de Variancia entre esta pesquisa e as pesquisas do
Parasuraman et al. (1988 e 1991)

Os resultados mostraram que na Analise Fatorial Confirmatéria conseguimos
encontrar cinco fatores, como na pesquisa do Parasuraman et al. (1991), onde
houve um refinamento na escala SERVQUAL originada na pesquisa anterior (1988).
O percentual encontrado de explicacdo da escala (50%) foi superior a maioria
encontrada por PZB no estudo original (1988), mas inferior aos resultados
encontrados no refinamento de 1991. Esses resultados nos mostram que, apesar de

conseguirmos encontrar os cinco fatores, a variancia difere do modelo original, que
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pode ser adaptado e é amplamente utilizado por académicos e profissionais, mas

gue até a presente data ndo conseguiu ser replicado em sua totalidade.

Tabela 6: Resultados das Pesquisas do Parasuraman et al. (1988 e 1991)

PzB 1988 PzB 1991

Banco 28 Banco 1 68

Telefbnica 37 Banco 2 58

Cartao Crédito 27 Telefbnica 57

Consertos 52 Seguradora 1 66
Seguradora 2 71

Fonte: Parasuraman et al. (1988 e 1991)

5.5 Comparagéo dos resultados encontrados nas pesquisas do Parasuraman
et al. (1988 e 1991) e do Boulding et al. (1992).

Na pesquisa do Boulding et al. (1992) foi utilizada a escala SERVQUAL
desenvolvida pelo Parasuraman et al. (1991) e adaptada ao servigo educacional por
Boulding et al (1992) Na comparagdao entre as escalas, utilizamos somente o0s
resultados das percep¢bes do Boulding et al. (1992), porque nesta pesquisa
avaliamos somente as percepcdes dos alunos de graduacdo da IES pesquisada.
Comparando-se os resultados entre Parasuraman et al. (1991) e Boulding et al.
(1992), observou-se que foram encontradas as cinco dimensbes da escala
SERVQUAL original. Entretanto, na pesquisa atual, verificamos que a estrutura de 5
dimensdes originalmente prescrita pela literatura ndo foi replicada e que os
resultados das dimensfes, embora diferentes, foram mais altos como podemos
observar na tabela 7. Podemos notar também que encontramos as dimensdes
Tangivel, Empatia e Responsividade como semelhantes (embora com variaveis
diferentes) ao estudo de Boulding et al (1992), mas com resultados em Tangivel e

Responsividade acima do estudo do encontrado por Boulding et al (1992).

Tabela 7: Resultados da Pesquisa do Boulding et al. (1992) X Pesquisa Atual

Boulding (1992) Dados da Pesquisa
Confiabilidade 73 Exceléncia 85
Responsividade 60 Responsividade 83
Seguranga 63 Respeito 88
Empatia 74 Empatia/Confiabilidade 75
Tangivel 63 Tangivel 82

Fonte: Boulding et al. (1992) e dados da pesquisa
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5.6 Correlagbes

De uma maneira geral, as correlagbes entre as variaveis encontradas no
resultado da Andlise Fatorial Confirmatoria foram baixas, abaixo de 0,30 (30%).
Segundo Hair et al. (2005) as cargas fatoriais de 0,40 (40%) sao importantes e o
nivel minimo aceitavel é de 0,30 (30%). Foram encontradas cento e quinze
correlagbes entre 30% e 40%, além de setenta e sete correlagbes entre 40% e
50%, somente onze correlacdes entre 50% e 60% e apenas entre as variaveis
P16 e P14, que se referem a Dimensdo Tangivel, foi encontrada uma forte
correlacao de 75%.

Acreditamos que isso possa ter ocorrido porque a dimensdo Tangivel
também se sustentou na analise fatorial (tanto a exploratéria quanto a
confirmatéria). Em todas as andlises, essa dimensdo permaneceu como nho
modelo original proposto pelo Parasuraman et al. (1988) e adaptado ao servico
educacional pelo Boulding et. al. (1992).

Outras analises sobre as correlagdes nao foram cabiveis devido as fracas

correlagdes encontradas.

E interessante notar que apos os resultados das andlises fatoriais, além da
dimenséo tangivel, a dimensdo responsividade também se manteve como no
modelo original do Parasuraman et al. (1988) e adaptado ao servico educacional
pelo Boulding et. al. (1992).

As demais varidveis ndo se sustentaram como no modelo proposto e se
misturaram com outras variaveis, resultando em novos fatores. No resultado final
da analise fatorial confirmatéria, também foram encontrados cinco fatores como
no modelo original do Parasuraman et al. (1988) e adaptado ao servico
educacional pelo Boulding et. al. (1992).
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6 CONCLUSAO

A matriz original ndo se sustentou na analise fatorial confirmatdria, mas isso
ja era de certa forma esperado, visto que a literatura (BABAKUS e BOLLER, 1992;

CARMAN, 1990) indica que nunca conseguiu ser reproduzida.

Uma das propostas era de replicacdo do modelo proposto por Mello et al.
(2001), mas visto que os autores ndo usaram a analise fatorial e sim, o criticado
modelo de lacuna (BUTTLE, 1996; CARMAN, 1990; CRONIN E TAYLOR, 1992;
TEAS, 1993), resolvemos adotar uma analise diferente.

Conforme os resultados obtidos na andlise fatorial confirmatéria, ficou
evidente que somente as dimensdes Tangivel e Responsividade nao se alteraram,
elas se mantiveram como na matriz original do Parasuraman et al. (1988), que
propde cinco dimensdes (confiabilidade, tangibilidade, responsividade, seguranca
e empatia) como também no modelo do Boulding et. al. (1992) adaptado ao
servico educacional. Percebe-se que essas duas dimensfes tém uma forte
estrutura em suas matrizes, pois mesmo que elas tenham sido adaptadas ao
servi¢co educacional, elas permaneceram inalteradas, independente de terem sido
utilizadas em outro pais. O que nos leva a concluir que na avaliacdo dos alunos
da IES pesquisada, a percepcéo da qualidade dos servigos prestados pela IES
referentes a essas duas dimensbes € similar as pesquisas realizadas
anteriormente. Na avaliacdo dos resultados encontrados na andlise fatorial
confirmatdria referentes a dimenséo Tangivel, que ficaram entre 4 e 7, observou-
se que os alunos estdo satisfeitos com as acomodacdes da IES, j& na dimensao
Responsividade, houve uma discrepancia nos resultados extraidos na matriz
rotacionada da andlise fatorial confirmatéria que ficaram entre 3 e 7, porém, a
maioria das médias se mantiveram entre 6 e 7, 0 que nos leva a concluir que esse
fator demonstra que o0s alunos estdo satisfeitos com o desempenho dos
professores, ou seja, a IES possui um corpo docente com um bom nivel de

qualidade .

As demais dimensfes propostas primeiramente por Parasuraman et al.
(1988), e adaptadas ao servico educacional por Boulding et. al. (1992), n&o

permaneceram conforme a sua forma original e formaram novos fatores aos quais
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denominamos: Fator 1 (Empatia/Confiabilidade), Fator 4 (Exceléncia) e Fator 5
(Respeito). Na avaliacdo dos alunos, o0s resultados do Fator 1
(Empatia/Confiabilidade) ficaram entre 4 e 7, 0 que nos mostra que a relagéo
entre professor/aluno é satisfatéria e que o0s alunos reconhecem que o0s
professores séo profissionais bem qualificados. No Fator 4 (Exceléncia), os
resultados também ficaram entre 4 e 7, observamos que os alunos tém muito
interesse no intercadmbio entre a IES e o mercado de trabalho, através da visita de
executivos para ministrar palestras e seminérios, eles sentem a necessidade de
relacionar a teoria com a prética. Conforme a avaliacdo desse fator ficou claro que
os alunos estédo satisfeitos, porém, em nosso ponto de vista, por esse fator ser
relevante para os alunos, acreditamos que a IES poderia promover mais eventos
com a participagao de executivos e realizar mais visitas académicas a empresas.
No Fator 5 (Respeito), os resultados ficaram entre 3 e 7, na avaliacéo geral, houve
maior significancia no quesito contato aluno/professor fora da sala de aula, o que

ficou claro que os alunos estéo satisfeitos com essa relagéo.

De acordo com os resultados encontrados, o desempenho dos professores
em sala de aula e a relacao entre professor e aluno exercem maior influéncia na
percepcdo da qualidade dos servigos prestados pela IES. Isso demonstra que a
titulacdo do corpo docente, apesar de relevante, ndo é o Unico critério observado
pelos alunos. Diante desses resultados, concluimos que o desempenho dos
docentes durante as aulas, explicando as disciplinas com precisdo e clareza e
respondendo as perguntas feitas pelos alunos com certeza e prontiddo, séo
guesitos fundamentais na avaliagédo de qualidade dos servicos educacionais para

os alunos.

Mesmo que nao tenha sido replicada a pesquisada realizada pelo Mello et
al. (2001), por questdes de discordancia quanto ao modelo de lacunas utilizado
por esses autores, observou-se que os resultados encontrados nesta pesquisa
foram similares aos encontrados pelos autores supracitados, pois na pesquisa do
Mello et al. (2001), duas varidveis que exerceram influéncia na percepcdo de
qualidade dos alunos, foram a referente ao desempenho dos professores em sala
de aula e a referente a aplicacédo da préatica com a teoria através do intercambio
entre a IES e o mercado de trabalho. Isto nos leva a concluir que a percepg¢éo dos
alunos sobre a qualidade dos servicos prestados pelas IES, independente de
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serem publicas ou privadas, sédo focadas na qualidade do ensino, no desempenho
dos docentes em sala de aula, na relagéo entre docente e discente e na aplicagao
da teoria aprendida com a pratica, através do intercambio entre a IES e o mercado

de trabalho.

Este estudo demonstrou que a Escala SERVQUAL (Parasuraman et al.,
1988), com as suas cinco dimensbes (Confiabilidade, Tangibilidade,
Responsividade, Seguranca e Empatia) e adaptada ao servico educacional por
Boulding et. al. (1992), ndo manteve a sua estrutura original. Somente as
dimensbes Tangiveis e Responsividade se sustentaram conforme o modelo
original. Ja as demais dimensdes se misturaram e acabaram formando novos
fatores, os quais foram renomeados. Sendo assim, é estranho que um modelo
que ndo consiga ser replicado, como o modelo da escala SERVQUAL aplicado,
seja 0 mais utilizado, levando-se em consideragcdo que nem sempre (ou nunca)

apresente 0os mesmos resultados.

6.1 Sugestdes para pesquisas futuras

Propbe-se que este estudo seja replicado, fazendo-se uma andlise
longitudinal com os alunos de 1° periodo do curso de graduacdo em
Administracdo de uma IES privada, e que posteriormente seja reaplicado quando
chegarem ao final, para que seja analisada de forma isenta a expectativa menos o

desempenho.
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