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RESUMO

O presente trabalho tem o objetivo de investigar aspectos relativos a qualidade percebida dos
servigos prestados pelo Senac Rio em cursos de especializacdo em educacdo a distdncia. Para
desenvolvimento da pesquisa, foi utilizada a escala SERVQUAL, instrumento amplamente
difundido e utilizado na avaliacdo da qualidade em servigos. Como amostra, foram utilizados
dois cursos de MBA’s do Senac Rio, cujos clientes (alunos), responderam aos questionarios
aplicados, procurando conhecer as suas percepgdes e expectativas em relagdo ao servigo
recebido. Os objetivos da pesquisa foram: avaliar as percepcdes e expectativas dos alunos,
detectando a diferenga entre a percepgdo dos alunos diante do servigo prestado e a faixa de
tolerancia; conhecer os fatores criticos em relacdo ao servico prestado; e conhecer a avaliagdo
global que os alunos t€m do servigo prestado. Por meio dos testes de hipdteses podemos
concluir que os alunos possuem percepcdes e expectativas semelhantes para os servicos
prestados pelo Senac Rio. Os resultados demonstraram que dos 22 atributos estudados, 20

estdo em vantagem competitiva.

Palavras Chaves: Educac¢éo a Distancia, E-learning, Qualidade em Servicos e SERVQUAL.



ABSTRACT

This study aims to investigate aspects of the perceived quality of services provided by Senac
Rio in specialization courses in distance education. For development of research, we used the
SERVQUAL instrument and widely used in the evaluation of service quality. As sample, we
used two MBA's do Senac Rio, whose clients (students) responded to the questionnaire,
seeking to know their perceptions and expectations of the service received. The research
objectives were to assess the perceptions and expectations of students, by detecting the
difference between the students' perception on service and the tolerance range, determining
the factors critical to the service provided, and meet the overall assessment that the students
have service provided. Through hypothesis testing we can conclude that the students have
similar perceptions and expectations for the services provided by Senac Rio The results

showed that the 22 attributes studied, 20 are in competitive advantage.

Keywords: Distance Education, E-learning, Quality Services and SERVQUAL
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1. INTRODUCAO

Os avangos da Tecnologias da Informagao t€ém proporcionado novos meios de interagdo entre
as pessoas, bem como novas oportunidades de aprendizagens no que se refere a educagdo. O
modelo econdmico global vem ampliando um aumento de competitividade entre paises,
blocos econdmicos e empresas, aliada a uma rapida obsolescéncia do conhecimento, fato esse
que tem conduzido a uma demanda crescente pela Educa¢do Continuada por parte dos

profissionais, em diversos niveis.

Além dessa justificativa, devemos ressaltar as dimensdes continentais do Brasil, que acaba
por reduzir as oportunidades de treinamento e desenvolvimento de profissionais localizados
fora dos grandes centros. Segundo pesquisa publicada pela ABED (Associagdo Brasileira de
Educacdo a Distancia), alcangar o aluno onde quer que ecle esteja, dentro da sua empresa,
escola ou em pontos remotos do pais, € uma das grandes vantagens da educagdo a distancia. A
flexibilidade de tempo para o aluno e a reduc@o de custos sdo outros motivos mais apontados

para adog@o desta modalidade de ensino (ABRAEAD, 2007).

O desenvolvimento da rede mundial de computadores viabilizou um amplo leque de
oportunidades e de recursos a serem utilizados na educacao a distancia, criando o advento do

e-learning. Na pesquisa do Instituo Monitor 2007, com empresas, escolas e universidades, a
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modalidade apresenta diversos recursos utilizados para interagdo do ambiente virtual, sdo elas:
interacdo entre aluno e professor, aluno e colegas, troca imagens, sons, videos, jogos, textos,
criando comunidades virtuais de aprendizagens, dentre outros recursos, tornando o processo
de ensino-aprendizagem muito mais dindmico, além de apresentar custo e alcance bastante

atraentes aos publicos objetivados (ABRAEAD, 2007).

Movidas pela extrema concorréncia em seus mercados, onde as organizagdes buscam posi¢do
de destaque nas suas atividades, a qualidade vem se tornando um fator determinante para
essas empresas. Por volta dos anos 90, muitos fabricantes americanos, revisaram a estrutura
de suas organizag¢des, mudaram o clima e redirecionaram os seus programas de qualidade do

produto para se tornarem lideres mundiais em qualidade, Gaither e Frazier (2002, p.498).

Entretanto, as dificuldades de se definir programas de geréncia da qualidade para servigos sdo
obstaculos ndo tdo facil de serem atingidos, pois o conjunto de padrdes ¢ normas ndo parece
tdo apropriado, em virtude das grandes peculiaridades deste setor, pois, como afirmam
Zeithaml e Bitner (2003, p.36) os servigos sdo diferentes por uma série de fatores, como:
Intangibilidade; Simultaneidade entre Produgdo ¢ Consumo; Pereciveis, ja que a natureza dos
servigos ndo permite que sejam devolvidos ou revendidos; e a sua Heterogeneidade, dado sua
qualidade depender de diversos fatores incontroldveis e ndo se ter certeza de que o servico

executado atenda ao que foi planejado e divulgado.

Dentro desse contexto como fazer para avaliar a qualidade em servigos? Uma possivel
resposta pode ser dada através do conceito de qualidade percebida pelo cliente, tal como,
propdem Parasuraman, Zeithaml e Berry (1993), ao destacarem a importancia de se conhecer

as expectativas e as percepg¢des dos clientes a respeito da qualidade de servigo, para
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conseguirmos mensurar e avaliar tal critério, ou seja, o cliente avalia quais os atributos

importantes para ele no momento da compra e consumo do servico.

No setor de servigos, os conceitos empregados por Parasuraman, Zeithaml e Berry, podem ser
empregados em diversas areas, para avaliar a qualidade do servigo. O objeto de estudo daqui
em diante, sera o setor de servigos educacionais, mais especificamente, os cursos de pos-

graduagdo a distdncia do Senac Rio mediados por tecnologia (e-learning).

A opcdo por tal area deu-se em decorréncia de esse setor ter atingido um rapido e continuo
crescimento no pais, passando a ter destacada importancia na economia, nao s6 pelo volume
de capital que circula no setor, mas também, e principalmente, pelo grande numero de
empregos gerados. Deve-se considerar, ainda, o desenvolvimento que o setor pode vir a trazer
ao pais, tanto pelo aumento do nivel educacional das pessoas, como pela perspectiva do

desenvolvimento de pesquisa e de conhecimento.

Segundo Peter Drucker 2002 (Apud ROSENBURG, 2002) a educagdo sera o setor de maior
crescimento nas proximas duas décadas, acompanhada apenas pela satide. Trata-se da
transformacdo da educacdo numa atividade economica que produza receitas, crie empregos e

gere lucros.

Conforme Palharini (1996) atracdo de novos clientes ganhou maior importancia para as
instituicdes de ensino particulares brasileiras, que estdo vivenciando um processo de
concorréncia acirrado, razdo pela qual tais instituicdes vém adotando estratégias cada vez

mais agressivas, visando atrair e reter clientes.
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Os dados do Anuario Brasileiro Estatistico de Educacdo Aberta ¢ a Distancia — ABRAEAD
2008, mostraram que o Brasil teve 2,2 milhdes de alunos matriculados na Educacdo a
Distancia (EaD) no ano de 2007. A pesquisa inclui ndo sé os alunos em cursos de instituicdes
credenciadas pelo Sistema de Ensino, mas também grandes projetos de importancia regional
ou nacional, como os da Fundacdo Bradesco, Fundagdo Roberto Marinho e os do Sistema S

(SESI, SENAI, SENAC e SEBRAE).

Ainda no anuario da ABRAEAD 2008, nota-se no ano de 2007 um grande crescimento nos
projetos voltado para a educagdo técnica a distancia. A publicacdo cita dois exemplos de
grandes projetos implantados recentemente, que demonstram esta tendéncia e ampliam as
vagas a distancia nesta modalidade de ensino. Um deles ¢ um projeto publico, a Escola
Técnica Aberta do Brasil (e-TEC), lancado pelo Ministério da Educagdo com o objetivo de
prover alunos do ensino médio de laboratdrios e cursos voltados para a iniciagdo em diversas
carreiras, o que inclui parcerias com a iniciativa privada. Em 2008, o e-TEC ofertou 50 mil
vagas em 147 cursos de educacdo profissional. J& conta com 288 polos, segundo o MEC, ¢
pretende chegar a mil polos em quatro anos. O outro projeto citado ¢ privado, feito em
conjunto com o governo estadual de Sdo Paulo. Trata-se do Telecurso TEC, uma parceria da
Fundacdo Roberto Marinho com o Centro Paula Souza, instituicdo do governo paulista para a
formag@o profissionalizante, que oferece uma série de cursos para serem aplicados a distancia.
O Telecurso TEC atualmente mantém trés cursos (Gestdo de Pequenas Empresas,
Administragdo Empresarial ¢ Secretariado). Seu publico-alvo s@o as mais de cem mil

empresas de administracdo do estado de Sdo Paulo.

A ABRAEAD 2008 também destaca o crescimento do nimero de brasileiros educados dentro

das proprias empresas onde trabalham. Foram 582.985 pessoas em 2007. Na pesquisa
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realizada junto a empresas que praticam educacdo corporativa a distancia, foram encontrados
algumas modalidade novas de educagdo corporativa, como a que educa consumidores dos
produtos das empresas. E o caso da Sabesp, empresa de saneamento basico de Sao Paulo, que

promove cursos sobre como evitar o desperdicio no consumo de agua.

Diante deste cenario de crescimento, o setor de Ensino a Distancia passou a ser de extrema
importancia para a economia do pais, assim como passou a ser um setor bastante competitivo,

principalmente quando o assunto ¢ as institui¢cdes de ensino privadas.

Diante do cenario apresentado sera utilizado o questionario SERVQUAL, concebido por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994), a fim de mensurar a qualidade dos servigos a partir de

uma perspectiva centrada nas expectativas e percepcoes dos clientes, denominados alunos.

O que se pretende estudar de maneira mais especifica neste estudo ¢ utilizar tal instrumento
em dois cursos de MBA a distancia do Senac Rio, no intuito de avaliar o que os clientes de
tais cursos percebem e esperam da qualidade dos servigos prestados, ainda que de maneira

incipiente.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

O problema que motivou o desenvolvimento desta investigacdo foi formalizado na pergunta

de pesquisa a seguir:

Como a qualidade dos servigcos prestados nos cursos de MBA a distincia do Senac Rio é

percebida pelo aluno a partir das suas expectativas e percepcoes?
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1.1.1 Objetivos

1.1.1.1 Objetivo Geral:

A presente pesquisa tem como objetivo geral avaliar as percepgdes e expectativas dos alunos
do MBA a distancia do Senac Rio, por meio de um instrumento de coleta de dados, e a partir
disso identificar o nivel de servigos esperado, o nivel minimo aceitavel e o nivel de servico

percebido.

Para atingir tal objetivo, sera utilizado o SERVQUAL como instrumento de coleta de dados,
com o objetivo de identificar os fatores determinantes da qualidade do servigo prestado nos

cursos.

1.1.1.2 Objetivos Especificos:
e Detectar a diferenga entre a percepgdo dos alunos perante o servigo prestado e a zona
de tolerancia, esta compreendida entre as expectativas dos alunos dos niveis desejados

e aceitaveis.

e Conhecer os fatores criticos em relacdo ao servico prestado na visdo dos clientes
(alunos).

e Conhecer a avaliagdo global que os clientes (alunos) tém do servigo prestado.
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1.2 JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

Com ja dito anteriormente, o setor de educacdo passa por um momento de extrema
competitividade. Na busca por se manterem competitivas nesse mercado, instituicdes de
ensino langam novas modalidades de aprendizado como forma de captar outros publicos nio
atingidos anteriormente. No caso do presente trabalho, estamos falando da educacdo a
distdncia na modalidade e-learning, que, por meio de recursos tecnologicos, pode atingir

localizagOes geografica anteriormente ndo atingidas com o modelo presencial.

Como justificativa gerencial, conhecer a satisfacdo dos alunos com relagdo aos servigos
prestados ¢ de fundamental importancia para os gestores, pois serd uma excelente

oportunidade para adogdo de melhorias dos servigos que estdo sendo mal avaliados.

Segundo Zeithaml e Bitner (2003, p.66), as expectativas dos clientes sdo crencas a respeito da
execucao do servigo que o funcionam como padrdes ou pontos de referéncia com relagdo aos
quais o desempenho ¢ julgado. Em razdo dos clientes compararem suas percepcdes do
desempenho com esses pontos de referéncia quando avaliam a qualidade dos servigos, o
conhecimento completo sobre as expectativas dos clientes ¢ fundamental. Para as autoras
conhecer o que o cliente espera do servigo, ¢ o primeiro ¢ possivelmente 0 mais importante

passo na prestacao de um servigo de qualidade.

Na perspectiva académica, existem diversos trabalhos que investigam e mensuram a qualidade
de servigos, em que alguns comprovam a eficiéncia do instrumento SERVQUAL e de outros

instrumentos, na mensuragdo da qualidade em diversos setores da economia.
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A seguir sdo apresentados alguns desses estudos:

Quadro 1 — Estudos sobre qualidade de servicos

por um Complexo Poli
esportivo num Parque
Florestal

Autor Titulo Descriciao
Avaliagao da Qualidade A pesquisa investigou aspectos relativos a qualidade
Percebida de Servigos de percebida de servigos de mercados de capitais prestados
Farias (2006) Mercado de Capitais de um | pela Diretoria de Mercados de Capitais do Banco do
Banco Multiplo Brasileiro Brasil através da escala SERVQUAL modificada.
A escala SERVQUAL Identificou a qualidade de servigos de lazer de um
modificada: Avaliagdo da complexo poli esportivo de um parque florestal de Belo
Qualidade Percebida do Horizonte, de acordo com a percepgdo de seus usuarios
Reis (2001) Servigo de Lazer Oferecido utilizando como instrumento de avaliagdo a escala

SERVQUAL modificada.

Salomi, Miguel

Servqual x Servperf:
comparacao entre
instrumentos para avaliagdo

O trabalho consiste na comparagdo de dois instrumentos,
SERVPERF e SERVQUAL e suas variantes, com
ponderagio, resultando em quatro instrumentos.

Informagdo: Uma
experiéncia da Biblioteca do
Hospital Universitario da
Universidade de Sido Paulo

& Abackerli da Qualidade de Servigos Apresenta-se a aplicacdo destes instrumentos
(2005) Internos na mensuragdo da qualidade de servigos internos em uma
empresa do ramo industrial mecanico.
Veludo-de- Valor em Servigos O objetivo do trabalho foi estudar a criacdo e a entrega
Oliviera & Educacionais de valor em servigos educacionais na perspectiva do
Ikeda (2006) aluno.
O que querem nossos O objetivo do trabalho foi averiguar quais os objetivos e
Bacellar e Ikeda | alunos? Compreendendo expectativas dos alunos em relag@o ao curso de pos-
(2005) expectativas de executivos graduagido pesquisado.
em cursos de MBA
Service Quality in Higher A pesquisa apresenta uma abordagem reforgada
Tan & Kek Education Using a Enhanced | utilizando a escala SERVQUAL para medir a satisfagao
(2004) SERVQUAL Approach do estudante.
Mensuring Service Quality: | O presente avalia o poder das duas escalas na
Jain & Gupta SERVQUAL vs. mensuragao da qualidade de servigos. A Validade e
(2004) SERVPERF Scales Solidez dessas escalas também foram analisadas em
setores da economia no contexto indiano.
Avalia¢@o da Qualidade dos | O estudo avaliou a qualidade do servigo em uma
Rebello (2004) Produtos/Servigos de biblioteca do hospital universitario da USP, utilizando a

escala SERVQUAL.

Brasil, Garcia &
Antonialli
(2006)

Qualidade Percebida em
Servigos: o Caso dos
Clientes de Correspondentes
Bancarios da Caixa
Econdmica Federal

O objetivo desta pesquisa foi avaliar a qualidade
percebida pelos clientes/usuarios de servigos financeiros
prestados pelos Correspondentes Bancarios (CBs) da
Caixa Econdmica Federal (CEF), instalados em
Divindpolis-MG.

Fonte: Passos (2008)
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1.3 DELIMITACAO DA PESQUISA

O presente trabalho foi realizado com a base de dados da Faculdade do Senac Rio — Fatec
localizada no Rio de Janeiro. Apesar de localizada fisicamente no Rio de Janeiro, a faculdade
tem alunos em todo Brasil, pois como estamos falando de uma modalidade de ensino a

distancia, os alunos 14 matriculados estdo espalhados por diversos capitais brasileiras.

A faculdade possui diversos cursos de Extensdo, Graduagdo e Pds-Graduagdo presencial e a
distancia. No entanto a presente pesquisa tratou de dois cursos na modalidade a distincia (e-

learning) como a seguir:

1. MBA em Educacéo a Distancia (150 alunos)

2. MBA em Gestdo Educacional (120 alunos)

Foi utilizado como base amostral 150 alunos do MBA em Educagéo a Distancia ¢ 120 alunos

do MBA em Gestao Educacional para apuragdo dos resultados.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta estruturado em seis capitulos da seguinte forma:

O capitulo 1 trata da introduc¢do do trabalho apresentando uma visdo geral sobre a pesquisa.
Neste capitulo sdo explorados os seguintes topicos: Problema da pesquisa, Objetivos,

Justificativa e a Delimitacao da pesquisa.
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No capitulo 2, sera apresentada a revisao de literatura do trabalho com o objetivo de embasar
teoricamente a pesquisa proposta. Trataremos nesse capitulo dos seguintes topicos: Defini¢oes
¢ Caracteristicas do Servico, Qualidade em Servigos, Modelo para Mensuragdo da Qualidade
em Servicos, Modelo SERVQUAL, Educagdo a Distancia ¢ seu Processo Evolutivo ¢ E-

learning.

No capitulo 3 sera abordada a metodologia pesquisa, abrangendo os seguintes topicos:

pergunta e hipdtese da pesquisa, tipo de pesquisa, amostra, atributos da pesquisa, coleta de

dados, analise dos dados e estatisticos.

No capitulo 4 serdo apresentados os resultados encontrados no estudo, e os testes de

confiabilidade dos atributos.

No Capitulo 5 serdo apresentados os testes de hipdteses com a andlise dos resultados

encontrados.

Por fim, no ultimo capitulo, serdo apresentadas as conclusdes da pesquisa, as limitagdes ¢

apresentacdo de sugestdes para pesquisas futuras.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Durante este capitulo, serdo tratados varios aspectos relevantes que dardo o suporte teorico
para a pesquisa aqui proposta. Lembrando que o foco da pesquisa ¢ a qualidade do servigo
prestado nos cursos de MBA do Senac Rio na modalidade a distancia, os aspectos abordados
serdo: Definicdes e Caracteristicas do Servico; Qualidade em Servicos; Modelo para
mensura¢do da Qualidade de Servigos; o Modelo SERVQUAL; a Educagdo a Distancia e o

seu processo evolutivo; o conceito de E-learning;

Portanto, entende-se que, por meio do levantamento bibliografico relativo a tais aspectos,

pode-se ter um suporte tedrico adequado para uma melhor execugdo da pesquisa.

2.1 DEFINICOES E CARACTERISTICAS DO SERVICO

Pela natureza fisica de suas atividades, os setores de manufatura, mineracdo e agricultura sao

mais faceis de descrever e definir do que os servigos que abrangem imensa diversidade de

atividades e envolvem muitos insumos e produtos intangiveis.
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Considerando diversas alternativas para conceituar o que sejam “servicos”, Lovelock e Wright

(2007, p.8) corroboram com duas defini¢cdes. A primeira define servico como:

“um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o
processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho é
essencialmente intangivel e normalmente ndo resulta em propriedade
de nenhum dos fatores de produgdo”

A segunda define os servigos como: “atividades econdmicas que cria valor e proporciona
beneficios para clientes em horarios e locais especificos, efetuando uma mudanca desejada em

quem recebe o servico, ou em seu nome”

Para Bandeira et al. (1998), utiliza-se o termo servigo para classificar um dos trés setores
basicos da economia: o setor terciario, distinto tanto do setor agropecudrio, quanto do setor da
industria, respectivamente identificados como os setores primario e secundario. Entretanto, o
setor de servigos tem se tornado bastante importante para a economia global, tanto pelo alto
faturamento, quanto pelos empregos gerados. Nos paises desenvolvidos, chega a empregar

mais de dois ter¢os da mao-de-obra interna.

Corréa e Caon (2002, p.75) destacam que o conceito de servigos surge como uma ferramenta
importante de unificagdo das pessoas envolvidas na tomada de decisdo, em geral, e no
atendimento aos clientes, em particular, dentro da organiza¢do de servigo, em torno de como a
organizacdo gostaria de ter seus servicos percebidos por seus clientes, funcionarios e

acionistas.

Os autores destacam que tal conceito tem muita importancia num mundo em crescente

turbuléncia, em que a mudanga € a regra, mais que a excecdo, (em que as empresas t€m de ser
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mais flexiveis para adaptar-se a condigdes mutaveis e mutantes do ambiente em que se

inserem) ¢ a de prover uma base de estabilidade dentro da qual a flexibilidade possa

acontecer. Uma organizacdo que tenta ampliar desmedidamente sua flexibilidade, sem

orienta¢do, pode perder controle sobre seus custos e tornar-se cadtica e pouco lucrativa.

Nessa linha, encontra-se em diversas literaturas algumas caracteristicas especificas que os

diferenciam dos bens manufaturados. Diversos autores apresentam seu proprio conjunto delas,

algumas iguais e outras que as complementam (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY,

1985; GRONROOS, 1990; GIANESI; CORREA, 1994; SCHEMENNER, 1995; KOTLER;

ARMSTRONG, 1998, VARGO; LUSCH, 2004). Sintetizando-as, destacam as caracteristicas

“basicas”:

Intangibilidade: os servicos sdo intangiveis por natureza, ou seja, ndo podem ser
tocados, possuidos pelo cliente como os bens manufaturados. Logo, ele vivencia o
servigo prestado, o que lhe dificulta avalia-lo, ja que essa avaliagdo assume um carater
subjetivo. Além disto, os servicos ndo podem ser estocados, patenteados, exibidos e

comunicados com facilidade, e, ainda, apresentam dificil determinacao de prego.

Heterogeneidade: Uma vez que os servicos sdo atuagdes, em geral desempenhadas
por seres humanos, dois servicos prestados nunca serdo exatamente os mesmos. A
heterogeneidade também ocorre pelo fato de dois clientes nunca serem exatamente os
mesmos, ¢ cada qual possui diferentes experi€ncias e expectativas quanto ao servigo.
Além de sua qualidade depender de fatores incontrolaveis e de ndo se ter certeza de

que o servigo sera executado conforme o planejado e o divulgado.

Producio e consumo simultineos ou Perecibilidade: em servicos, a produgdo ocorre

a0 mesmo tempo em que o consumo. Dai decorrem algumas implicagdes, como o fato
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de ndo poderem ser estocados, revendidos ou devolvidos, dificultando o controle da
qualidade durante a prestacdo, e eventuais divergéncias durante a realizagdo do servi¢o
sdo imediatamente percebidas ou “consumidas” pelos clientes, diferentemente dos

processos industriais;

e Participacio do cliente: além da simultaneidade entre producdo e consumo, o cliente
participa do processo de producdo, podendo ndo so6 executa-lo passivamente, mas
também como co-produtor. Em servigos, o cliente ¢ que inicia o referido processo,

pois este sO ocorre apos a sua solicitagao.

Discorrendo sobre servigos, Gianesi e Corréa (1994) apontam que, a produgdo ¢ centrada no

cliente, sendo ele o tomador da decis@o sobre onde, como e quando este deva ser realizado.

Churchill e Peter (2003, p.293, p.297) apontam que o sucesso de uma organizagdo de servigos
muitas vezes depende de sua capacidade de desenvolver relagdes com os clientes e de prestar
servicos de qualidade. Logo, profissionais de servigos deve buscar a construgdo do
relacionamento com o cliente e ndo sé atrair. Os autores também classificam os servicos
segundo o meio de entrega, apresentando aqueles que sdo baseados em equipamentos (Ex:
Parques tematicos; Lavagem a seco; Caixas automaticos, entre outros) e aqueles que sdo
baseados em pessoas (Ex: Conserto de computadores; Auditoria; Servicos Médicos, Servicos

de Zeladoria, entre outros).

Devido a sua intangibilidade, as empresas prestadoras de servigos deverdo se comportar de
maneira pro-ativa, buscando ouvir seus clientes. Na pratica, isto podera ser implementado por

meio de estratégias bem simples, como o uso de questionarios. Torna-se extremamente
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importante a empresa observar o cliente utilizando o seu produto, pois, desta maneira, ela
podera descobrir as suas aspiracdes, o seu modo de vida, antecipando as suas necessidades

(Alves, 2002).

Para obter sucesso no relacionamento, Porter (2000, p.3) destaca que “mudanga tem a ver com
evolucdo das necessidades dos clientes. Mudanga tem a ver com a evolucdo de tecnologias

para satisfazer as necessidades dos clientes”.

Denton (1991) destaca alguns pontos para uma gestdo adequada dos servicos:

1. Ac@o Gerencial: esta devera ser feita de forma clara e objetiva, buscando o
envolvimento de toda organizacdo em busca do mesmo fim.

2. Abordagem dos servigos de forma sistematica: esta objetiva facilitar a vida das
pessoas na organizacdo sobre a compreensdo das atividades, garantindo uma boa
execucdo do servigo, além de gerar uma relagdo proxima com os clientes, pois existe a
possibilidade da participagao dele ao longo do processo.

3. Pessoas: serdo as responsaveis por contornar as falhas nos outros dois conceitos, uma
vez que sdo elas que estardo na linha de frente e no contato direto com o cliente, do
que decorre a importancia de se escolher as pessoas certas para cada atividade chave

do servigo.

Para Gronroos (1995, p.36) o servico ¢ uma atividade ou uma série de atividades de natureza
mais ou menos intangivel — que normalmente, mas ndo necessariamente, acontecem durante

as interagdes entre o cliente e empregados de servico e/ou recursos fisicos ou bens e/ou
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sistemas do fornecedor de servicos — que ¢ fornecida como solugdo aos problemas dos

clientes.

Gronroos (1995, p.38) destaca que o servigo ¢ normalmente percebido de maneira subjetiva.
Quando descrito pelos clientes, expressdes tais como experiéncia, confianga, tato e segurancga
sdo utilizados. Existem formas altamente abstratas de formular o que é um servico. A razdo
para isso recai sobre a natureza “intangivel” dos servicos. Entretanto, muitos servigos incluem
elementos altamente tangiveis, por exemplo, a comida em um restaurante, as pecas utilizadas

para reposi¢do em uma oficina de automoveis, e a documentagdo em uma empresa de seguros.

2.2 QUALIDADE EM SERVICOS

Ao tratar de qualidade em servigos, sera enfocado o que se conhece como qualidade percebida
do cliente que, segundo Parasuraman Zeithaml e Berry (1994), serve de referéncia para medir
o desempenho de um determinado servico. Para isto, os autores levam em consideragdo dois
fatores: as expectativas e as percepcoes dos clientes. Além disto, os autores definem como
qualidade em servicos o nivel de discrepancia entre as expectativas que o consumidor tem em
relagdo a realizagdo de determinado servigo e as suas percepcdes a respeito do desempenho do

servico realizado.

Bateson (2001, p.363) afirma que “a qualidade geralmente ¢ considerada como um atributo

nos processos de escolha dos consumidores. A qualidade fecha o circuito entre a avaliagdo e o

processo de escolha”.
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A qualidade em servigos ndo deve ser confundida com a satisfagdo do cliente. Bateson (2001,
p-364) diz que “deve-se distinguir entre satisfacdo do cliente e qualidade de servigo”. Segundo
este autor, a satisfagdo ¢ uma avaliacdo passageira, especifica de uma transac@o, enquanto a
qualidade de servigo ¢ uma atitude formada por uma avaliacdo global de longo prazo de um

desempenho.

Lovelock (2002, p.106) expde conceitos semelhantes aos acima citados quando afirma que as
percepcoes dos clientes sobre qualidade sdo avaliagdes de longo prazo sobre a entrega de
servigo, enquanto a satisfacdo ¢ uma reacdo emocional de curto prazo de uma experiéncia
especifica de servigo. Bateson (2001) apresenta quatro itens que justificam que a satisfacdo

ajuda os clientes a reconsiderar percepgoes de qualidade de servigo:

a) As percepgdes que os clientes tém da qualidade do servigo de uma empresa com a qual

ndo tém experiéncia prévia baseiam-se nas suas expectativas como consumidores;

b) Os encontros subseqiientes com a empresa fazem o consumidor passar pelo processo de

desconfirmacdo e reconsiderar ainda mais as percepc¢des da qualidade do servigo;

c) Cada encontro adicional com a empresa reconsidera ou reforca as percepcdes de

qualidade de servigo;

d) As percepcdes reconsideradas de qualidade de servigo modificam futuras intengdes de

compra do consumidor.
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De acordo com Gronroos (1992), a gestdo de servicos deve estar centrada na qualidade do
servico, que deve ser compreendida como a percepcdo do cliente. Desta forma, tais
organizagdes ndo devem concentrar suas preocupacdes no produto (servigo) que ofertam, mas
no relacionamento que constroem com os clientes, sempre em busca de conhecé-los, satisfazé-

los e fideliza-los.

Ao definir qualidade de servigo, Denton (1991) coloca a necessidade de entender, respeitar e
monitorar o cliente. Para tanto, de forma muito simpléria, a melhor maneira de desenvolver
uma estratégia efetiva de servigos, ¢ simplesmente ouvir o cliente. Porém isso deve ser feito
de forma efetiva a fim de conhecer melhor as atitudes, preferéncias e seus desejos. Para que
de fato esse entendimento seja alcancado, sdo necessarias continuas verificagdes, pois muitas
vezes 0 que as pessoas na organizagdo pensam ou supdem ser os desejos dos clientes possa

nao ter relagdo com o que estes realmente desejam.

Albrecht e Bradford (1992) destacam que verificar a opinido dos clientes num intervalo de
alguns anos, ndo ¢ o suficiente. As empresas devem langar mao de mecanismos que permitam

medir o pulso do cliente com regularidade e preciséo.

Ao avaliar a qualidade do servigo, devem ser levados em consideragdo dois aspectos: a
qualidade do servigo propriamente dita e a forma como o cliente percebe esta qualidade, pois
¢ a partir deste julgamento do cliente que a empresa podera a comecar a definir um padrdo

para determinar a qualidade no servigo (ALVES, 2002).

Berry (1996) aponta que a qualidade ¢ definida pelo cliente. Sua mensuragdo ¢ um grande

desafio, pois a satisfacdo do cliente ¢ determinada por muitos fatores intangiveis. A realizagao

33



de pesquisas junto aos clientes para medir a qualidade revela os pontos fortes e fracos dos

servigos de uma empresa sob a perspectiva daqueles que os experimentam.

A conformidade com as especificagdes da empresas ndo ¢é qualidade, mas, sim, a
conformidade com as especificagdes do cliente. A capacidade de investir para melhorar os
servigos provém da aprendizagem continua sobre as expectativas e percepgoes dos clientes ¢
ndo-clientes. Pesquisas junto aos clientes revelam os pontos fortes e fracos dos servigos de

uma empresa sob a perspectiva daqueles que os experimentaram (BERRY, 1996).

Estruturar e aplicar pesquisa em possiveis prospects pode elucidar como a concorréncia presta
0s seus servigos, fato esse que serve como base de comparag@o, uma vez que 0s servicos mais
bem executados pela concorréncia podem resultar em uma aplicabilidade para melhoria da

qualidade (BERRY, 1996).

O autor ainda destaca a importancia de ouvir ¢ compreender a percepgdo do cliente sobre a
percepcdo do servigo prestado. Tal agdo surge como possibilidade para criagcdo de um sistema
de informagao que capture ¢ dissemine informagdes sobre a qualidade dos servigos prestados,

servindo de suporte aos gestores nas tomadas de decisoes.

Estes sistemas de informacdo sobre qualidade dos servicos podem trazer uma série de

beneficios a organizagao, tais como:

e Encorajar e habilitar a geréncia a incorporar a voz do cliente no processo de tomada de
decisdo;

e Revelar as prioridades de servigos dos clientes;
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o Identificar as prioridades de melhoria dos servicos e orientar as decisdes de orientacdo
de recursos;

e Permitir o rastreamento do desempenho em servicos das empresas e de seus
concorrentes, ao longo do tempo;

e Revelar o impacto das iniciativas e dos investimentos feitos na qualidade dos servigos;

e Fornecer dados baseados em desempenho para recompensar os servigos de elevada

qualidade e corrigir os de baixa qualidade.

Devido ao crescimento do setor de servigos, surge a necessidade de se preocupar com a
qualidade do servico nas ultimas décadas. Por outro lado, existe a dificuldade de objetivar a
sua mensuragdo, devido ao fato de que o setor de servigos possui uma séric de

particularidades, como ja foi dito (PEARSON, 1997).

Segundo Gianesi ¢ Corréa (1994), a avaliagdo da qualidade do servico ¢é feita pelo cliente.
Dito isto, cabe as empresas prestadoras de servicos identificarem as expectativas e as
necessidades dos clientes, e em seguida, adaptar sua operacdo visando suprir tais expectativas
e necessidades, uma vez que esta sera avaliada a partir desta perspectiva. A formacgao de tais
expectativas ¢ de uma forma geral, influenciada por diversos fatores como: comunicagdo

boca-a-boca, experiéncia anterior, comunicacdes externas e necessidades pessoais.

Quanto a percepgdo do cliente em relagdo ao servigo prestado, os autores apontam que essa é
construida ao longo do processo, € os clientes geralmente observam uma série de critérios
para a avaliagdo do servigo como: tangibilidade, consisténcia, competéncia, velocidade do
atendimento, atendimento ¢ sua atmosfera, flexibilidade, credibilidade e seguranga, acesso ¢

custo.
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Aaker (1998) destaca que, ao analisar um servigo, o conceito de qualidade utilizado deve ser o
de qualidade percebida, que pode ser definido como o conhecimento que o consumidor tem da
qualidade geral ou da superioridade do servigo pretendido em relagdo a alternativas. Nesse
interim, observa-se que a qualidade percebida ndo pode ser determinada objetivamente, em
parte porque se trata de um conhecimento, em parte porque estdo envolvidos julgamentos

sobre o que seja importante para os consumidores.

No que tange avaliar o desempenho ou a qualidade do servico, Davidow e Uttal (1991)
destacam que isto ¢ bem diferente de avaliar a qualidade de um produto, pois o servico ¢ uma
experiéncia e, para isto, os melhores sistemas para sua avaliagdo focalizam trés diferentes

aspectos seus: processo, produto e satisfagdo do cliente.

Os autores também comentam que a maioria dos atributos da qualidade de servigo esta
intimamente relacionada as experiéncias dos clientes, sendo impossivel fazer uma inspecgdo
final sobre a qualidade dos mesmos longe dos clientes. Portanto, definir padroes e controlar
variagdes na produgdo do servi¢o da mesma forma que as industrias controlam as variagdes de
um conjunto técnico ao fabricar um produto ¢ uma forma miope de controlar a qualidade do
servico, pois, os clientes pesam os atributos dessa qualidade de formas diferentes, de acordo

com suas expectativas.

Em relacdo as expectativas que os clientes utilizam para avaliar o servigo, estas sdo
comparadas com o que eles receberam. Desse modo, cabe aos prestadores de servigos sempre
estar cientes e atentos em relacdo as expectativas de seus clientes, para, desta forma, poder

atendé-las e, consequentemente, satisfazer seus clientes. No entanto, deve- se prestar atengdo
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ao fato de que as expectativas sdo mutaveis, mudando tanto de cliente para cliente, como para

um mesmo cliente, de situagdo para situacdo (ROVER, 2000).

Segundo Albrecht e Bradford 1992 (Apud MATOS, 2000), a qualidade nos servigos deve
refletir uma preocupacdo de todos na empresa evitando situagdes que prejudiquem a
percepcdo do cliente quanto ao servigo prestado, visando a repeticdo da compra, a
recomendagdes do servico a outros consumidores ¢ a agdes publicas que possam afetar de
alguma forma a imagem da empresa no mercado. Esta percep¢do do cliente estd sendo
formada ao longo de todo o encontro de servigo, pela forma como foi atendido e tratado, pela

performance do servigo prestado e, muitas vezes também, apds todo este processo.

Para Silva (1999) a diferenga fundamental ao se definir qualidade na prestacdo de servigo
encontra-se na subjetividade e na dificuldade em se estabelecer o que é qualidade, visto que os
clientes reagem de maneiras diferentes ao que aparentemente parece ser o mesmo servico. Isto
ocorre devido ao fato de que cada cliente possui uma determinada percepgao sobre qualidade,
muitas vezes esta diferenga implica em fatores situacionais, contextuais, psicologicos de cada
cliente na situagdo de servigo, além das diferengas de valores, personalidades e visdes de
mundo de cada cliente. Neste sentido, nota-se que as pessoas possuem diferentes padroes de

qualidade.

O autor destaca também, que as qualidades percebidas pelos clientes podem ser determinadas
tanto por aspectos tangiveis como pelos intangiveis. A tangibilidade de um servigo consiste
principalmente naquilo em que o cliente v€, por exemplo, em relagdo ao local onde se esta
prestando o servico fatores como: limpeza, iluminacdo, sinalizagdo, decoracdo, acesso,

apresentacdo dos funcionarios. J4 a intangibilidade refere-se, por exemplo, a amabilidade,
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cordialidade, presteza e cooperagdo apresentadas pelos funcionarios durante a prestagdo de

Servico.

Para Churchill (2003, p.300) como os servigos sao intangiveis e individualizados, geralmente
¢ dificil desenvolver padrdes para medir sua qualidade. Um bom comeco € considerar o que
os consumidores procuram ao decidir qual servigo irdo comprar. Ao avaliar servigos, eles
podem levar em conta os seguintes critérios:
e Tangivel: Inclui as evidéncias fisicas do servico;
e Confiabilidade: Envolve a consisténcia e a seguranga do desempenho do servigo;
e Responsividade: Refere-se a disposi¢do ou prontiddo dos empregados ou profissionais
a prestar o servico;
e (Garantia: Refere-se aos conhecimentos e a competéncia dos prestadores de servigos e
a sua capacidade de transmitir confianga;
e Empatia: Refere-se aos esfor¢os do prestador de servico para compreender as
necessidades do cliente e, entdo, oferecer, na medida do possivel, a entrega de um

servigo personalizado.

Para Rover (2000) nas organizagdes, o centro de todas as discussdes sobre qualidade ¢ o
cliente. Cabendo, entdo, a elas buscar conhecer as expectativas destes clientes que sdo
materializadas por meio de suas necessidades e de sua confianga na capacidade da empresa

fornecer de maneira e qualidade esperada a prestagdo do servigo.

Berry e Parasuraman (1991) relatam que, para gerenciar as expectativas dos clientes, as
empresas de servicos devem focar eficientemente em trés fatores: gerenciar as promessas

feitas aos clientes, ter uma performance do servico conforme o prometido, e ser efetivo na
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comunicacgdo com os clientes. Sendo que, para a implementacdo de tais fatores, ¢ necessario:
solicitar o feedback do pessoal da linha de frente, que esta em contato com os clientes, a
respeito da percepgao destes clientes em relagdo as mensagens promocionais da empresa; nao
prometer 0 que ndo possa cumprir na tentativa de conquistar mais clientes; conduzir
periodicamente pesquisas para identificar a influéncia do preco sobre as expectativas do
cliente, e qual a sua percepcdo sobre o prego; facilitar o acesso do cliente a empresa, estimular
o contato do cliente com a empresa; desenvolver contatos regulares com os clientes; treinar os
empregados, facilitando-lhes o atendimento aos clientes de maneira personalizada, cuidadosa

e segura; e recompensar os empregados para nutrirem relacionamento com os clientes.

A qualidade inicia e termina no cliente, sendo que ele deve ser o corpo e a alma do negdcio,
pois a empresa ndo progredira qualitativamente, sem que as suas forgas tenham sido
direcionadas aos clientes. E, ainda, a orientacdo aos clientes induz a empresa a gerenciar e
avaliar as informa¢des do mercado para se trabalhar melhor a compreensao da demanda dos

clientes (REIS E PENA, 2000).

Gonzales (2005) constatou em seus estudos que o nivel de servigo tem influéncia direta nas
percepcoes dos clientes da imagem institucional, sendo que a area de operagdes da empresa de
servigos deve assegurar os padroes de qualidade estabelecidos para todos os componentes do
processo de entrega do servigo, garantindo que os servigos sejam oferecidos de uma maneira
consistente e que as expectativas dos clientes sejam plenamente atendidas.
Consequentemente, esforcos de marketing interno devem ser focalizados em convencer o
pessoal de atendimento e a for¢a de vendas de que a constru¢do da imagem ¢ parte de seu

trabalho, e de que todos devem se envolver para estabelecer padrdes aceitaveis de qualidade.
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2.3 MODELO PARA MENSURACAO DA QUALIDADE DE SERVICOS

Como ja abordado anteriormente o conceito de qualidade percebida pelo cliente esta baseado
na comparagao entre as expectativas prévias em relacdo ao servigo e as percepgdes reais do

servico prestado, sendo dimensionado pela diferenga ou Gap (lacuna) existente.

Com base no conceito acima, Parassuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram um
modelo denominado Modelo de Lacunas de Qualidade de Servigos, onde destaca os cinco
gaps ou lacunas, que representam as falhas que podem ocorrer na prestagdo do Servigo. O
modelo surgiu a partir de um estudo qualitativo exploratério visando investigar o conceito de
qualidade de servicos. O estudo foi realizado por meio de entrevistas com clientes e
executivos de quatro empresas prestadoras de servigos de setores diferentes (banco de varejo,

cartdo de crédito, corretagem de valores e reparo e manuteng@o de produtos).

Esse modelo, também conhecido como Modelo dos Cinco Hiatos, busca auxiliar os gestores a
compreenderem as fontes dos problemas da qualidade dos servigos e como melhora-los. O
modelo, mostrado na figura 1, é largamente utilizado em pesquisas de qualidade de servigos ¢

sera o modelo usado para orientar o resultado desta pesquisa.
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Figura 1 — Modelo dos Cinco Hiatos de Qualidade de Servicos
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Fonte: PARASURAMAN et al. (1985).

Das cinco lacunas demonstradas anteriormente, as quatro primeiras estdo ligadas a qualidade

e a quinta € o conjunto dessas quatro lacunas, que corresponde ao conceito de qualidade de
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servigos, independente do tipo de servico pesquisado. A seguir serdo apresentadas as cinco

lacunas:

GAP 1 — Lacuna entre expectativas do consumidor — percepcio gerencial

Refere-se as discrepancias que podem existir entre a percepcdo dos executivos e as reais
expectativas dos consumidores. Nem sempre os executivos compreendem plenamente como

os clientes formam suas expectativas, tendo uma visdo imprecisa, devido a:

- Inexisténcia de pesquisas de mercado ou analise da demanda;

- Informagdes imprecisas diante das pesquisas realizadas;

- Interpretagdo incorreta das reais expectativas dos consumidores;

- Auséncia de informagdes oriundas dos profissionais da linha de frente para os gestores ou

perda de informagdes pelos diversos niveis hierarquicos.

GAP 2 — Lacuna entre percepcio gerencial — especificacoes da qualidade do servico

Os gestores podem ndo incluir nas especificagdes de qualidade do servigo, todos os elementos
capazes de atender as expectativas dos clientes, ndo traduzindo corretamente suas expectativas

reais. Essa falha pode ocorrer devido a:

- Auséncia de recursos;
- Falta de comprometimento por parte dos gestores;
- Falha no planejamento e na elaboragdo dos procedimentos (especificagdes);

- Falta de estabelecimento de metas.
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GAP 3 — Lacuna entre especificacoes da qualidade do servico — prestaciao do servico

As especificacdes dos servicos podem estar adequadas, porém podem ocorrer falhas na
prestacdo do servi¢o ao cliente, pois, na execucdo, os profissionais podem cometer erros,
influenciando a qualidade final da entrega. Essas falhas podem ocorrer geralmente devido a

falta de padronizagdo do desempenho desses profissionais.

GAP 4 — Lacuna entre prestacio do servico — comunicaciio externas ao consumidor

Essa ¢ a lacuna entre o servigo prestado e o servigo prometido, por meio da propaganda ou de
outras formas de comunicacdo. Promessas exageradas influenciam as expectativas e
percepcdes do cliente. As organizagdes enfrentam um grande problema em relacdo a
comunicagdo externa: se a propaganda cria uma baixa expectativa, serd facil satisfazé-la,
portanto a atratividade do servigo serd baixa; se a propaganda criar uma expectativa alta, os
clientes ficardo atraidos pelo servi¢o, mas sera mais dificil satisfazer tais expectativas. Deve-
se procurar, portanto, um equilibrio nas comunicagdes externas, para gerar atratividade,

porém ser compativel com a capacidade de atendimento da empresa prestadora do servigo.

GAP 5 — Lacuna entre o servico esperado e o servico percebido

Essa lacuna ¢ o resultado das quatro lacunas estudadas anteriormente. Essa s6 ocorrera se uma
ou mais das anteriores ocorrerem. A qualidade percebida pelo consumidor é uma fungido do

tamanho da lacuna entre o servigo esperado e o servigo percebido pelo consumidor.

Segundo PARASURAMAN et. al. (1985, p.46) a qualidade do servigo percebida pelo
consumidor depende do GAP 5 que, por sua vez, depende da natureza dos Gaps associados ao

projeto, marketing e entrega do servigo.
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2.4 MODELO SERVQUAL

Em 1985, Parasuraman, Zeithaml e Berry desenvolveram um modelo conceitual de servigos
que deu origem a escala SERVQUAL, apresentada em 1988 como o primeiro instrumento de
medida quantitativa da percepcdo de qualidade de servicos. O modelo promove,
essencialmente, uma confrontacdo entre expectativas anteriores do usudrio em relagdo ao
servigo e sua percepcdo quanto ao servico recebido. A mensuragdo possibilitada pela escala
SERVQUAL refere-se a discrepancia entre qualidade esperada e qualidade percebida.
Resumidamente, trata-se de uma escala por meio da qual se privilegia a otica dos usuarios

principais ou clientes do servigo.

Inicialmente, a SERVQUAL abrangia 10 potenciais dimensdes de avaliagdo identificadas por
intermédio de um estudo exploratorio: confiabilidade, sensibilidade, competéncia, acesso,
cortesia, comunicagdo, credibilidade, seguranga, compreensdo, tangiveis. Num primeiro
momento, foram gerados 97 itens para a escala (aproximadamente 10 por dimensdo). Cada
item foi dividido em duas assertivas, uma para medir as expectativas sobre a qualidade do
servico e outra para avaliar a percepcao efetiva de qualidade. Uma escala de concordéancia do

tipo Likert com sete pontos acompanhava as assertivas.

A elaboragdo da escala, seguiram-se dois processos de purificagio da mesma, por meio dos
quais os autores buscaram refinar os itens para chegar a um instrumento mais robusto. A
intengdo era apurar as propriedades psicométricas, tornando-as mais fidedignas. Obteve-se
entdo o modelo original, publicado em 1988, com 22 itens que abrangiam cinco dimensoes

(PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY, 1988), como mostra a Quadro 2. A idéia
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subjacente a SERVQUAL relaciona-se a proposi¢do de que os usuarios costumam considerar

cinco dimensdes em suas percepcdes da qualidade de servigo:

Quadro 2 — As cinco dimensoes de avaliacdo de um servico

Dimensoes Descriciao

Confiabilidade Habilidade em cumprir adequadamente o servigo prometido

Presteza Disposigao, interesse e prontiddo dos prestadores de servigos em ajudar os clientes

Seguranca Conhecimento do servigo demonstrado pelos prestadores de servigo e sua habilidade

em inspirar confianca

Empatia Atencao, cuidado e tratamento individualizado aos clientes

Tangibilidade Aparéncia nas instalacdes fisicas, dos equipamentos, do ambiente e da equipe de

Servigo.

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1988).

Alegando falta de comprovag¢do empirica, Cronin e Taylor (1994) publicaram a escala
SERVPERF como alternativa a hoje tradicional escala SERVQUAL. Tal modelo ¢
semelhante a SERVQUAL, porém concentra-se na performance da organizacao prestadora do
servigo. Dessa forma, SERVPEREF utiliza apenas os 22 itens de desempenho, com uma escala
Likert de 5 ou 7 pontos que variam entre os extremos “discordo fortemente” e “concordo
fortemente” (Cronin e Taylor, 1994). Os proponentes de SERVPERF criaram, portanto, um
método alternativo que se baseia na performance do servico e que considera a ordem de

causalidade entre a qualidade do servigo ¢ a satisfacdo do usuario.

Parasuraman et al. (1994) responderam as criticas argumentando que a suposta superioridade
de escalas nao-diferenciais em relacio a SERVQUAL ¢ aparente, pois, as escalas alternativas
sdo praticamente equivalentes a este modelo, tanto em validade quanto em confiabilidade.

Parasuraman et al. (1993 e 1994) ainda argumentam que uma escala baseada apenas em
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percepcdes ¢ mais econdmica, porém mais ambigua, pois ndo inclui informacdes precisas

sobre as causas de eventuais mudangas na nogdo de qualidade pelo consumidor.

Na busca por respostas as criticas do modelo SERVQUAL, feitas por Cronin e Taylor (1994),
foram propostas por Parasuraman et al. (1994) modificagdes em relacdo a versdo

anteriormente utilizada.

Ja com a nova ferramenta estruturada, os autores passam utilizar o SERVQUAL, avaliando a
lacuna entre o servico percebido e o servico desejado, denominada de Medida de
Superioridade de Servico — MSS. Essa diferenca pode ser positiva ou negativa. Quanto
maior for o indice positivo, pode-se afirmar que maior ¢ a superioridade do servigo. Por sua
vez, o novo enfoque da ferramenta, traz a Medida de Adequacao do Servico — MAS. Essa ¢
a diferencga entre o servigo percebido e o servigo adequado. Da mesma forma, a MAS pode ser
positiva ou negativa. Se negativa, significa que o servigo encontra-se com sua qualidade
inadequada para os clientes. Quanto mais positiva estiver a MAS, melhor, pois estard

aproximando-se da MSS.

Segundo Parasuraman et al (1994) o MSS e o MAS abrangem 3 cenarios que estabelecem
uma relacdo para mostrar o status competitivo definido pelas medidas de adequacdo e de

superioridade do servigo:

e MSS e MAS acima de zero (positivos) — Representa a ocorréncia de lealdade do
cliente;
e MSS e MAS abaixo de zero (negativos) — Empresa encontra-se em desvantagem

competitiva;
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e MSS negativo e MAS positivo — Empresa encontra-se em vantagem competitiva.

O estudo da competitividade da empresa através das medidas acima representa uma
ferramenta importante na busca da satisfacdo dos clientes. A manutengdo de valores positivos
de MSS e MAS pode representar que a empresa mantém seus clientes com um elevado grau
de satisfagdo, trazendo diversos beneficios a sua imagem. Valores negativos para MSS e MAS
podem representar perda de competitividade e de clientes. Finalmente, valores negativos de

MSS e positivos de MAS podem representar uma vantagem competitiva para empresa.

Ap6s a publicacdo da nova estrutura do modelo Servqual, Parasuraman et al. passam utilizar
os 22 itens de servigo desejado, adequado e percebido, com trés escalas iguais do tipo Likert
de 9 pontos, onde os extremos sdo marcados com “baixo” e “alto”, além do “N” sob
condi¢des dos respondentes ndo terem condi¢des de resposta. O modelo utilizado no trabalho
foi parcialmente adaptado, para atender as especificagdes de linguagem do contexto da

educacdo a distancia, como apresentado no anexo A.

2.5 EDUCACAO A DISTANCIA E O SEU PROCESSO EVOLUTIVO

A educacdo a distdncia ndo ¢ nenhuma novidade no campo educacional brasileiro, visto que
as primeiras iniciativas datam de 1904, ano em que foram criadas as Escolas Internacionais,
com o oferecimento do ensino por correspondéncia. O segundo marco da EAD surgiu em

1923, com a fundagdo da Radio Sociedade do Rio de Janeiro (MORAN, 2007).

O mesmo autor ressalta que tanto as escolas que ofereciam ensino por correspondéncia quanto

as radiofonicas exerceram papel crucial ao longo da primeira metade do século 20. Depois
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vieram o cinema e a televisdo, com a criagdo do Centro Brasileiro de TV Educativa, a

Funtevé, e ja em 1972, o Programa Nacional de Teleducagao.

Com a terceira fase da EAD, a atual, o que se busca como pratica ¢ uma modalidade de
educagdo com o uso de tecnologias de informagdo e comunicagdo (TIC), que vem ganhando
forca e assumindo seu espago, pela possibilidade de interagdo que as tecnologias podem
oferecer. Esse ¢ o diferencial nesta nova fase da EAD, a possibilidade de interagdo e de

participagdo entre os sujeitos, mesmo distantes geograficamente.

Segundo Moore (1996, p.1) a Educacao a distancia significa usar tecnologias de comunicacao
para ligar professores e estudantes. O autor destaca que a educacdo a distdncia vem sendo
usada ha bastante tempo, desde o comeco dos servigos postais, ha quase cem anos. O autor
destaca que muitas pessoas aprenderam por correspondéncia, o que era uma forma de

educagdo a distancia.

Com o advento da revolucdo das tecnologias da comunicagdo, o ensino a distancia se
popularizou no final da década de 90. O uso do radio, o surgimento da televisdo, a viabilidade
de videos interativos via satélites, 4udios interativos, e interatividade por meio de
computadores fez com que essa modalidade de ensino atraisse mais pessoas. Esse tipo de
modalidade requer mudangas drasticas na maneira como 0 ensino ocorre, assim como a
aprendizagem. Ensinar num ambiente a distancia ¢ totalmente diferente de ensinar num
ambiente convencional. Os profissionais envolvidos devem langar mao de diferentes
habilidades e linguagens. O design da educacdo ¢ diferente, pois a interatividade

aluno/professor tem como base a tecnologia. No entanto, ndo apenas o uso da tecnologia ¢
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importante, mas a formulacdo, a apresentacdo e o uso que sera dado ao sistema tém que ser

preparados com muito planejamento.

Moore (1996, p.2) aponta que qualquer pessoa pode se beneficiar do sistema. Uma das
palavras-chave da educagdo a distdncia ¢ planejamento. Um curso ou um programa tem que
ser desenhado para levar em conta as caracteristicas dos estudantes, e isso inclui suas idades,
sua educacdo prévia, sua motivagdo, sua localizacdo geografica, o assunto, o contexto, o

sistema apropriado e que tipo de midia esta disponivel.

“O que ¢ apropriado para adolescentes de 14 anos nao o sera para
gerentes de negocios de meia idade. Mas a educagdo a distancia usa uma
gama muito variada de sistemas de educagdo para pessoas que nao podem ir a
universidade, pessoas que estdo empregadas e ndo podem deixar seus
empregos para continuar sua educagao superior. Mas ndo ha davida de que
esse tipo de educag@o ¢ mais apropriada para pessoas mais velhas do que para
jovens e criangas. Quanto mais novo € o publico, mais importante se torna o
contato direto com o professor”.

Ao longo do tempo a Educagdo a Distancia tem passado por diversas reflexdes, inclusive do
conceito de “distancia”. Tendo como base as teorias de Peters (industrializagdo) e Wedemeyer
(aprendizagem independente), Moore (1993) propde uma teoria unificada, denominada por
teoria da distancia transacional Keegan (1993). Tal teoria estabelece que a distdncia ¢ uma

questdo Unica e exclusivamente pedagogica e ndo de medigao fisica.

“..esta distdncia ¢ a distancia da compreensao e percep¢do causada
pela distancia geografica que tem de ser ultrapassada por professores, alunos
e institui¢des educativas de forma a que ocorra um processo de aprendizagem
eficaz, deliberado e planejando. Os procedimentos para ultrapassar esta
distancia sdo de natureza interativa e de concepcdo educativa e, para enfatizar
que a distancia ¢ pedagogica e ndo geografica, usamos o termo “distancia
transacional” (MOORE, 1993, p.2).

Sendo assim, na busca por melhores processos de ensino-aprendizagem, organizacdes de
ensino devem estabelecer padrdes de relacionamentos que sustentem um modelo interativo e

ao mesmo tempo autdbnomo. Esses padroes passam a exigir, por parte do professor, um
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planejamento mais bem sucedido, estrutura e apresentacdo de contetido de forma diferenciada

e praticas educacionais de forma diferente dos processos convencionais.

Moore (1993) aponta trés principais formas de interagao:

1) Aluno/Conteudo: entende-se nesse nivel o processo de interagdo intelectual do aluno
com o conteido. Movimento que tem como principal resultado a mudanca da
compreensao do aluno.

2) Aluno/Professor: relagdo dialdgica entre o professor e o aluno, processo esse que
promove, através do instrutor, o esclarecimento de dividas e a promocdo do
conhecimento, motivando-os para a exploracao dos contetidos.

3) Aluno/Aluno: tem o objetivo de estabelecer um didlogo entre os membros de um

determinado grupo, para analise, partilha e troca de experiéncias.

Para Anaraki 2004 (Apud Otero, 2008), ha cem anos, o material didatico e as respostas dos
estudantes viajavam pelos correios. Nas décadas de 80 e 90, foi explorada a modalidade de
cursos a distdncia via satélite. Nessa modalidade, o estudante pode ver o professor, mas a
interagdo sé acontece via telefone ou outros meios de comunicagdo assincrona. A partir dos
anos 90, houve um sensivel avango na utilizagdo da Internet no processo ensino-

aprendizagem.

Sherron e Boettcher 1997 (Apud Otero, 2008) apontam quatro geragdes de Educagdo a
Distancia, de acordo com as tecnologias utilizadas em cada uma delas. De acordo com esse
estudo, seguem abaixo, no Quadro 3, as caracteristicas principais das geracdes de inovagao

tecnoldgica no ensino a distancia:
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Quadro 3 — Caracteristicas principais das geracées de inovacio tecnologica no EaD

1° geracao 2% geracao 3% geracao 4" geracao
Ensino via Miiltiplas tecnologias Aprendizagem em
correspondéncia Tele-ensino rede

Linha do tempo

De 1850 a 1960

De 1960 a 1985

De 1985 a 1995

De 1995 a atualidade

Distribuicao em | Distribui¢do por meio
Documentos em | Distribuigdo em | material impresso, | das multiplas
Disponibilidade formatos impressos por | audio e/ou video por | correio eletronico, | tecnologias  mais as
dos conteudos meio de correio postal | meio de radio e | internet, CD e | facilidades oferecidas
televisao videoconferéncia. pela internet
Comunicacdo Muito rara Pouco freqiiente Freqiiente Muito freqiiente
Professor/aluno
Comunicagdo Existente mas com | Alta interatividade e
aluno/aluno Inexistente Inexistente pouca significancia com muita significancia

Modalidades de
comunicagao

disponiveis

Assincrona com tempo
elevadissimo para

retorno

Sincrona, com muita
defasagem no tempo

de resposta

Assincrona com

pequena  defasagem
no tempo de resposta
e sincrona de carater
permanente por meio

de registro eletrénico

Assincrona  individual

ou de com

grupo,
pequena defasagem no
tempo de resposta ou
sincrona individual ou

em grupo de carater

permanente
Tecnologia de Correio eletrénico e
suporte a | Correio Postal Telefone Telefone e correio | conferéncias por
operacdo eletronico computador.

Fonte: Otero (2008, p.20).

Para Nunes (1992), Saito (2000) e Pinheiro (2002) apés a década de 70 e 80, surgiram

diversos estudiosos conceituando a EaD na esfera tedrica. No quadro 4, sdo apresentados

alguns conceitos elaborados pelos principais pesquisadores de EaD, no mundo.

51



Quadro 4 — Principais conceitos de EaD

Autor

Conceito

Dohmen (1967)
Apud Keegan (1996,

p4l)

“Educacdo a distancia é uma forma sistematicamente organizada de auto-estudo onde o
aluno se instrui a partir do material de estudo que lhe ¢ apresentado, onde o
acompanhamento e a supervisdo do sucesso do estudante sdo levados a cabo por um
grupo de professores. Isto € possivel ser feito a distancia através da aplicagdo de meios
de comunicagdo capazes de vencer longas distancias. O oposto de “educacdo a distancia”
¢ a “educac@o direta” ou “face a face”: um tipo de educagdo que acontece com contato
direto entre professor e aluno”

Peters (1973)

Educagdo a distancia ¢ um método racional de partilhar conhecimentos, habilidades e
atitudes, através da aplicacdo da divisdo do trabalho e de principios organizacionais,
tanto quanto pelo uso extensivo de meios de comunicagdo, especialmente para o
proposito de reproduzir materiais técnicos de alta qualidade, os quais tornam possivel
instruir um grande numero de estudantes a0 mesmo tempo, enquanto esses materiais
durarem.

Holmberg (1977 p.9)

O termo educacdo a distancia abrange varios tipos de estudos, em qualquer nivel que ndo
acontecem sob a supervisdo imediata e continua de tutores que estdo presentes com seus
alunos nos auditorios ou salas de aula, mas que, mesmo assim, se beneficiam do
planejamento, orientacdo e instru¢do de uma institui¢do de ensino.

Armengol (1987)

Populagdo de  estudantes relativamente  dispersas;  Populagio  estudantil
predominantemente adulta; Cursos que pretendem ser auto-instrucionais; Cursos pré-
produzidos; Comunica¢des massivas, destinadas a um grande niimero de estudantes;
Comunicagdo organizada em duas dire¢des; Estudo individualizado; Forma mediada de
conversagdo; Tipo industrializado de ensino-aprendizagem; Crescente utilizacdo da
“nova tecnologia informativa”. Tendéncia de adotar estruturas curriculares flexiveis; e
Custos decrescentes por estudantes.

Aretio (1994)

O ensino a distancia ¢ um sistema tecnologico de comunicacgdo bidirecional, que pode
ser massivo e que substitui a interagdo pessoal, na sala de aula, de professor e aluno,
como meio preferencial de ensino, pela acdo sistematica e conjunta de diversos recursos
didaticos e pelo apoio de uma organizagdo e tutoria que propiciam a aprendizagem
independente e flexivel dos alunos.

Saito (2000, p.5)

Um elemento sempre presente nas propostas de educagdo a distancia, independentemente
da terminologia adotada (estudo independente, aprendizagem aberta, ensino a distancia,
etc.) é a separacdo fisica entre professor e aluno. Essa é a caracteristica basica que
diferencia a educagdo a distancia de outras formas de ensino ndo convencional
existentes.

Pinheiro (2002)

Um processo educacional onde a caracteristica determinante é a separagao fisica entre o
professor e aluno, mediadas por tecnologias da informago e comunicacdo

Fonte: Desenvolvido pelo autor.
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2.6 E-LEARNING

O desenvolvimento das novas tecnologias tem promovido no panorama mundial um
significativo incremento do ensino a distancia, quer em termos do numero de alunos
envolvidos, quer em termos do numero de universidades que passaram a incluir essa

modalidade de ensino na sua oferta curricular Garrisson (1990).

Bitencourt (2004) conceitua o e-learning como capacitacdo profissional por meio de
tecnologias como a internet e intranet. Também chamado de educacdo a distancia,

treinamento multimidia ou treinamento interativo on-line.

A internet como recurso tecnologico promoveu na ultima década uma grande revolug@o no
que concerne a educacdo. Iniciativas de educacdo mediada por tecnologia, denominada e-
learning, vem sendo cada vez mais utilizados por pessoas, empresas ¢ instituigdes de ensino
no intuito de disseminar e elevar o conhecimento no Brasil ¢ no mundo. Um dos grandes
beneficios da nova era da EaD ¢ a interatividade entre os participantes no ambiente de
aprendizagem. Como ja revisado no topico anterior, a teoria de Moore da “distancia
transacional” enfatiza que uma das estratégias para diminuicao da distancia provocada nessa

modalidade é a promocao da interatividade.

Dito isto, o conceito de comunidade implica em compromissos mais amplos e constantes do
que os de realizar tarefas isoladas. Por isso as comunidades virtuais de aprendizagem, para
cursos semi-presenciais ou a distancia, pressupdoem modelos educacionais mais centrados nos
alunos e na aprendizagem flexivel pessoal e grupal (MORAN, 2007). Portanto o e-learning

passa a ter um papel fundamental como um formato de aprendizagem, pois elimina barreiras
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sociais, amplia o desenvolvimento dos cidaddos em diversos niveis e torna o aprendizado

mais flexivel.

Moran (2007) destaca que a EAD em rede esta contribuindo para superar a imagem de
individualismo, de que o aluno tem que ser um ser solitdrio, isolado em um mundo de leitura e
atividades distantes do mundo e dos outros. A Internet traz a flexibilidade de acesso junto
com a possibilidade de interagdo e participagdo. Combina o melhor do off line, do acesso
quando a pessoa quiser a plataforma, a possibilidade de conexdo, de estar junto, de orientar,
de tirar davidas, de trocar resultados. E fundamental o papel do professor-orientador na
criacdo de lacos afetivos. Os cursos que obtém sucesso, que t€ém menos evasdo, ddo muita

énfase ao atendimento do aluno ¢ a criagcdo de vinculos.

O e-learning como formato de educacdo a distancia, pode ser classificado de duas formas:
sincrona e assincrona. No formato sincrono os treinamentos acontecem de forma sincronizada
e em datas e horarios especificos. Esta modalidade ¢ sustentada por ferramentas que permitem
a interacdo entre aluno-aluno, aluno-professor, promovendo o debate, a troca de experiéncias

e esclarecimentos de duvidas (AROUCA, 2006).

Segundo o mesmo autor, na modalidade assincrona, os treinamentos acontecem a qualquer
momento. Nessa modalidade destaca-se a flexibilidade dos horarios, pois os participantes
podem iniciar suas atividades no momento mais conveniente, podendo ainda parar e retornar a
qualquer momento. A interatividade também ocorre por meio de e-mail’s ou de outros

Instrumentos assincronos.
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Segundo Downes 2004, Fox 2005 (Apud Otero, 2008), as possibilidades oferecidas pelo e-
learning tém permitido pdr em pratica algumas tendéncias do novo paradigma do processo de

ensino-aprendizagem. (Quadro 5):

Quadro S — Novo Paradigma do processo ensino-aprendizagem.

Tendéncia de migraciao no processo ensino-aprendizagem
Linear > Rede
Estatico > Dinamico
Contetdo > Experiéncia
Demonstracdo > Inferéncia
Objetivos > Metas
Uniformidade > Diversidade
Receptor > Responsavel
Consumir > Contribuir

Fonte: Downes 2004 e Fox 2005.

No quadro acima os autores apontam as tendéncias do novo paradigma do processo de ensino-
aprendizagem. Em um movimento que vai de linear ao conceito de rede, do estatico ao
dindmico, do contetido a experiéncia e assim por diante, percebe-se que o surgimento do e-
learning veio para romper as barreiras tradicionais de ensino, onde o aprendizado se
configurava apenas na pessoa detentora do conhecimento. Visto essas tendéncias evolutivas,
podemos dizer que a modelagem passa a ter uma ambiéncia que possibilita mesmo a
distancia, um desenvolvimento socio-cultural, baseado na comunicacao entre todos os sujeitos

envolvidos, independente do tempo e do espago.

Diversos estudiosos que procuram discutir o uso da tecnologia da informagdo no processo de
ensino-aprendizagem apontam vantagens e desvantagens, que ndo podemos deixar de avaliar

sobre o ponto de vista da aplicabilidade pratica. Ikeda e Cavalheiro (2005, p.10) apontam as
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vantagens ¢ desvantagens no quadro 6 do ensino on-line sob o ponto de vista de diversos

autores.

Quadro 6 — Principais vantagens e desvantagens do ensino a distincia

Vantagens

Desvantagens

Flexibilidade de tempo e local

Isolamento fisico dos estudantes, impossibilitando a

socializagdo presencial com outros colegas de classe.

A economia proporcionada quando comparada aos
métodos tradicionais de ensino, sala de aula

Falta de preparo dos professores e tutores do ensino a

distancia

Remogao de barreiras ao acesso a informagao

Excesso de expectativas, com promessa demais e

entrega de menos

Redugdo do efeito timidez, que compromete o

aprendizado nos métodos tradicionais de ensino

Baixa qualidade de comunicagdo humana despendida e a

falta de feed-back nas atividades desenvolvidas

Possibilidade de o aluno aprender no seu proprio ritmo

A baixa credibilidade em relagdo a esta forma de ensino

A praticidade da forma como os assuntos sdo abordados

A falta de ferramentas de aprendizado disponiveis

Rompimento de barreiras geograficas e sociais

Possivel inadequag@o dos critérios de avaliagao

utilizados

Fonte: Ikeda e Cavalheiro (2005, p.64)

Com o crescimento do e-learning, o acesso a educacdo se torna mais facil e, neste sentido, é

possivel identificar avangos que objetivam a melhora da qualidade de vida das pessoas, com a

oportunidade de educacdo para aqueles individuos que hoje sdo privados da possibilidade de

estudar.
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3. METODOLOGIA DA PESQUISA

Neste capitulo sdo abordados os procedimentos metodologicos utilizados no presente
trabalho, com o objetivo de obter resposta as perguntas de pesquisa, bem como atingir os

objetivos do nosso estudo.

3.1 PERGUNTA DA PESQUISA

A presente pesquisa pretende responder a seguinte pergunta de pesquisa:

Como a qualidade dos servicos prestados nos cursos de MBA a distancia do Senac Rio ¢

percebida pelo aluno a partir das suas expectativas e percepgdes?

3.2 HIPOTESES DE PESQUISA

Em decorréncia da pergunta de pesquisa, foram desenvolvidas nove hipdteses nulas

apresentadas a seguir:

H1: As percepgoes dos alunos quanto ao servigo educacional prestado sdo significativamente

diferentes entre homens e mulheres.
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H2: As expectativas dos alunos quanto ao servigo educacional desejado s@o

significativamente diferentes entre homens e mulheres.

H3: As expectativas dos alunos quanto ao servico educacional minimo aceitavel sdo

significativamente diferentes entre homens e mulheres.

H4: As percepgdes dos alunos ao servico educacional prestado sdo significativamente

diferentes nas idades de até 39 anos e acima de 40 anos de idade.

HS5: As expectativas dos alunos ao servico educacional desejado sdo significativamente

diferentes nas idades de até 39 anos e acima de 40 anos de idade.

H6: As expectativas dos alunos ao servico educacional minimo aceitavel sdo

significativamente diferentes nas idades de até 39 anos e acima de 40 anos de idade.

H7: As percepcdes dos alunos ao servico educacional prestado sdo significativamente

diferentes nos alunos das cidades de Rio de Janeiro e Sao Paulo.

HS8: As expectativas dos alunos ao servico educacional desejado sdo significativamente

diferentes nos alunos das cidades de Rio de Janeiro e Sao Paulo.

H9: As expectativas dos alunos ao servico educacional minimo aceitavel sdo

significativamente diferentes nos alunos das cidades de Rio de Janeiro e Sao Paulo.
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3.3 TIPO DE PESQUISA

3.3.1 Tipo de pesquisa quanto a abordagem

A metodologia de uma pesquisa é o instrumento pelo qual a investigagdo do problema
proposto ¢ viabilizada, a fim de que os objetivos tragados sejam atingidos. Portanto, a
metodologia é um meio ¢ n3o um fim em si mesma, o que ndo isenta o pesquisador de dar
especial atencdo a ela. Afinal, estratégias metodologicas inconsistentes podem comprometer o
rigor que deve haver em um trabalho cientifico, provocando vieses significativos e colocando
sob suspeita as conclusdes da pesquisa. E nesse cenario que o pesquisador deve eleger a

metodologia mais adequada.

Mediante os objetivos e finalidades desse estudo, do ponto de vista da abordagem optou-se
por realizar uma pesquisa de natureza conclusiva descritiva, com varidveis quantitativas

conforme descrito por Malhotra (2006) e Vieira (2002).

De acordo com Vieira (2002) e Malhotra (2006), os tipos de pesquisa mais empregados em
marketing sdo as pesquisas exploratdrias, as descritivas e as causais.
[...] a pesquisa descritiva procura descobrir, com a precisdo possivel, a
freqiiéncia com um fendmeno ocorre, sua relagdo e conexiao, com 0s outros,

sua natureza e caracteristicas, correlacionando fatos ou fenOmenos sem

manipuld-lo. (CERVO; BERVIAN, 1996, p. 49).

Vieira (2002) e Malhotra (2006) concordam com tal afirmativa, destacando que a pesquisa
descritiva objetiva conhecer e interpretar a realidade, por meio da observacdo, descrig¢do,

classificacdo e interpretacdo de fendmenos, sem nela interferir para modifica-la.
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Complementando, Vieira (2002) destaca ainda que as pesquisas descritivas podem se
interessar pelas relacdes entre variaveis, e desta forma, aproximar-se das pesquisas
experimentais. A pesquisa descritiva expde as caracteristicas de determinada populacido ou
fendmeno, mas nao tem o compromisso de explicar os fendmenos que descreve, embora sirva

de base para tal explicacao.

3.3.2 Amostra

A presente pesquisa foi aplicada no Senac Rio. Os Cursos escolhidos foram ‘MBA em
Educacao a Distancia’ e ‘MBA em Gestao Educacional’. A escolha de tais cursos se deu, em
primeiro lugar, em razdo dos cursos terem em suas tematicas assuntos bastante debatidos no

meio académico e corporativo e em segundo por serem os mais antigos da instituicao.

Foram enviados 150 questionarios para os alunos do curso de Educacdo a Distancia e 120
questionarios para os alunos do curso de Gestdo Educacional. Como critério de selegdo,

determinou-se enviar para os alunos que concluiram ambos os cursos até Dezembro de 2008.

No curso de Educagdo a Distancia obtiveram-se um efetivo 117 respondentes. Avaliando os

critérios das respostas, trabalhamos com uma base de 100 questionarios.

Diferentemente do curso de Educacdo a Distancia, o curso de Gestdo Educacional apesar de
adotarmos as mesmas estratégias para captagdo (disparos de e-mail’s via ferramenta e
telefonemas), teve uma adesdo muito baixa por parte dos respondentes. Apenas 21
questionarios foram respondidos, fato que nos limitou a obter respostas nas hipodteses

inicialmente propostas.

60



3.4 ATRIBUTOS DA PESQUISA

Os atributos da pesquisa serdo identificados baseando-se nos 22 atributos da escala
SERVQUAL de Parasuraman et. al. (1994), abordada no capitulo da revisdo de literatura,

porém inserimos pequenas modificagdes textuais para atender a necessidade da pesquisa.

3.5 ELABORACAO DO QUESTIONARIO E COLETA DE DADOS

A pesquisa utilizou o questiondrio SERVQUAL, instrumento amplamente difundido em
pesquisas centradas na mensuracao da qualidade percebida pelos clientes em servigos, em sua
versdo com trés colunas - contendo o nivel aceitavel, o nivel desejado e o nivel percebido -
bem como uma escala numérica de 1 a 9, como proposto na ultima versdo de Parasuraman et
al (1994). Algumas adaptacdes foram feitas para atender certo nimero de particularidades do
servico educacional a distdncia. Além disto, nas trés colunas, foi acrescentada a opgdo “N”,
que devera ser marcada caso o aluno considere ndo ter condi¢cdes de avaliar um determinado

item, como foi recomendado por Parasuraman et al (1994).

Com relacdo a estrutura do questionario, ele inicia com uma breve explicagdo dos objetivos da
pesquisa e de informagdes auxiliares ao seu preenchimento, principalmente no que tange as
trés colunas: nivel de servigo recebido, nivel de servigo que espero, e nivel de servigo mais

baixo que aceito.

Em seguida, sdo propostas sete perguntas a respeito do perfil do respondente, como: género;

faixa etaria; cidade onde reside; tempo de experiéncia profissional e ocupacao.
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No anexo A, encontram-se os 22 atributos, adaptados, para a realidade do Senac Rio, do
questionario Servqual de Parasuraman et al (1994), com as trés colunas para as respostas,
respectivamente: servigo recebido; servigo esperado e servico minimo aceitavel. A escolha
desta ordem entre as categorias de coluna corresponde as sugestoes da literatura, que indica

ser mais facil ao respondente iniciar por algo com que esteja mais familiarizado.

Ao final do questionario, existe uma pergunta solicitando ao respondente que dé uma nota de
0 a 10 referente a avaliacao global que este faz do seu curso. H4, ainda, um espaco em aberto
para o individuo se manifestar livremente sobre quaisquer aspectos que ache relevante em

relagdo ao servico educacional prestado pela Instituigdo.

E importante destacar que foi realizado um pré-teste com quinze alunos do curso de Educagdo
a Distancia e quinze alunos do curso Gestdo Educacional, para que puséssemos constatar a

compreensdo ¢ o entendimento das questdes levantadas no instrumento.

Os dados foram levantados por meio do correio eletronico (e-mail), e estes foram disparados e
consolidados automaticamente por uma ferramenta de pesquisa com base de dados na
internet. Além disso, foram realizados contatos telefénicos com os potenciais respondentes
com intuito de motiva-los a responder a pesquisa, ¢ de colher informagdes acerca das

dificuldades ou duvidas de preenchimento.
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3.6 TECNICA DE ANALISE ESTATISTICA

3.6.1 ALFA DE CRONBACH

Para medir a confiabilidade da escala, foi utilizado o coeficiente alfa de Cronbach, que mede a
homogeneidade dos componentes da escala, ou seja, a consisténcia interna que é a média de

todos os coeficientes (MALHOTRA, 2006).

O Alfa de Cronbach ¢ analisado observando-se uma variagdo de 0 até 1 e, quanto mais
proximo de 1 estiver seu valor, maior a fidedignidade das dimensdes do construto. Segundo
Nunnally e Berstein (1994), o valor minimo para o Alfa de Cronbach deve ser 0,7 para

pesquisa preliminar, 0,8 para pesquisa basica e 0,9 para pesquisa aplicada.

Hair et al (2005) apontam que apesar de ndo existir um padrdo absoluto, podemos aceitar
como fidedignos valores de Alfa de Cronbach iguais ou superiores a 0,70. Consideram ainda a
possibilidade de aceitacdo de valores inferiores a 0,70 quando realizada pesquisa de natureza

exploratoria.

Para Malhotra (2006) deve-se utilizar um valor de Alfa de Cronbach igual ou superior a 0,6, ja
que valores menores ou iguais apontam para uma consisténcia interna pouco confiavel. Para o
autor, valores de Alfa de Cronbach entre 0,6 ¢ 0,8 sdo satisfatorios. Portanto quanto mais alto

for o alfa maior sera a confiabilidade do construto.
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3.6.2 ANALISE FATORIAL

Segundo Johnson e Dean (1992), a aplicacdo técnica da andlise fatorial foi criada por Charles
Spearman ¢ apds a criacdo desta técnica, o estatistico Karl Pearson desenvolveu uma técnica

semelhante, mas que utilizava preceitos diferentes, chamada componentes principais.

A analise fatorial é uma técnica multivariada de interdependéncia em que todas as variaveis
sdo simultaneamente consideradas, cada um com as demais, a fim de estudar as inter-relagdes
existentes entre elas, tendo em vista a reducdo ou a sumariza¢ao dos dados (BELFIORE et al,

2006).

Stewart 1981 (Apud ALVES 2008, p.54) existem dois tipos de andlise fatorial, como

apresentado a seguir:

e Analise Fatorial Exploratoria (EFA): Realiza quando pouco se sabe sobre as relagdes
subjacentes aos conjuntos de dados.
o Analise Fatorial Confirmatéria (CFA): Procedimento desenvolvido para testar

hipoteses a respeito da estrutura de um conjunto de dados.

De acordo com Hair (2005), os tipos de analise fatorial devem ser utilizados de acordo com o

objetivo do estudo em que for aplicado. No caso da presente pesquisa utilizou-se a analise

fatorial confirmatodria, para confirmar as ligagdes entre os construtos analisados.
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3.7 TRATAMENTO E ANALISE DOS DADOS

Depois de realizada a pesquisa, foi estruturado um arquivo de dados obedecendo as exigéncias

do pacote estatistico S.P.S.S. 17.0.

Por meio do Programa S.P.S.S.17.0, foram realizados dois diferentes tipos de testes. O
primeiro tipo de teste ¢ o designado t ou z, usado para determinar a significancia estatistica
entre uma média de distribuicdo amostral e um pardmetro. Este foi aplicado nas trés colunas
do questionario, na de percepgao (coluna 1) e nas de expectativas (colunas 2 e 3) para calcular
o alfa de Cronbach, de modo a identificar a confiabilidade do instrumento de pesquisa.

(COOPER & SCHINDLER, 2003).

O segundo teste, chamado de Teste de Mann-Whitney, foi aplicado para testar se duas
amostras independentes foram extraidas de populagdes com médias iguais. Este ¢ um dos
testes ndo-paramétricos bastante utilizados, sendo uma alternativa ao teste paramétrico ¢ para
duas amostras independentes quando a amostra for pequena e/ou quando a hipotese de
normalidade for violada. Para a realizacdo do teste, as observagdes originais da amostra foram
reunidas em um unico grupo, sendo o conjunto ordenado e transformado em ranks, que serdo
utilizados para calcular a estatistica U (BELFIORE et al , 2006). Este teste foi utilizado para

testar as hipoteses da pesquisa proposta.
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4 RESULTADOS ENCONTRADOS

Neste capitulo serdo apresentados os resultados da presente pesquisa com toda analise
detalhada elaborada durante a investigacdo, com o objetivo de mensurar a qualidade percebida

dos servigos prestados ¢ os testes de confiabilidade dos atributos.

4.2 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Considerando-se os dados dos respondentes, foram propostas sete perguntas a respeito do seu

perfil, como:
1. Género;
2. Faixa etaria;
3. Cidade onde reside;
4. Tempo de Experiéncia profissional;
5. Ocupagao.

Em seguida sdo apresentadas as andlises de forma grafica com os comentarios das

caracteristicas descritas acima.

66



4.2.1 Género

O Grafico 1 ilustra o grafico contendo a distribuicdo dos respondentes por género. Percebe-se
uma predomindncia do género feminino (73%), contra 27% do sexo masculino. Tal
predominancia confirma a informagéo interna de que a maior parte das pessoas que procura

matricular-se no curso ¢ do género feminino.

Grafico 1 — Género dos alunos do Curso de EaD

Género - Alunosdo Curso de EaD

Masculino

Feminino

Fonte: Elaborado pelo autor

4.2.2 Faixa Etaria

Como podemos analisar no grafico 2, que ilustra a distribuicdo da faixa etaria, as faixas com
maiores concentragdo de respondentes vao de 30 a 39 anos e 40 a 49 anos, ambas
correspondem a 32% da amostra individualmente. Em seguida encontram-se os alunos das
faixas entre 50 a 59 anos, respondendo por 24% da amostra. As faixas seguintes vao de 20 a

29 anos (9%) e acima de 60 anos (3%).
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Grafico 2 — Faixa Etaria dos alunos do curso de EaD

Faixa Etaria

Fonte: Elaborado pelo autor
E interessante destacar que a maior concentragio de alunos (88%), encontra-se nas faixas
entre 30 e 59 anos. Percebe-se que os participantes do curso possuem idade mais elevada. De
acordo com esses dados, podemos sugerir que cada vez mais as pessoas com idades mais

elevadas estdo a procura de cursos no modelo a distancia.

4.2.3 Cidade onde Residem os alunos do curso de EaD

No grafico 3 apresentamos as cidades onde residem os alunos do curso de EaD do Senac Rio.
Apesar de o curso ser a distancia e estarmos localizados geograficamente no Rio de Janeiro,
63% dos alunos encontram-se em nosso estado. Em seguida, aparece a cidade de Sdo Paulo
representada por 32% dos alunos. Com menores concentragdes de alunos aparecem as cidades

de Minas Gerais (2%), Porto Alegre (2%) Curitiba (1%).
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Grafico 3 — Cidade aonde residem os alunos do curso de EaD

Cidade Residencial

Rio de N
Janeiro Sao paulo

Minas
Gerais Porto Alegre

Curitiba

Fonte: Elaborado pelo autor

4.2.4 Tempo de Experiéncia Profissional

No grafico 4, verifica-se a distribuicdo dos respondentes de acordo com o tempo de
experiéncia profissional, em que a maior concentragdo encontra-se acima de 20 anos de
experiéncia, representada por 36% da amostra. Em seguida existe um equilibrio na

distribui¢do entre as faixas etarias de 06 a 10 anos (16%), de 11 a 15 anos (20%) e de 16 a 20
anos (20%).

Com apenas 9% encontram-se os alunos com menor nivel de experiéncia de 1 a 6 anos.

Acredita-se que esses, por estarem no inicio de carreira, vdo em busca de cursos presenciais,

pelo potencial de networking presencial.
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Grifico 4 — Tempo de Experiéncia Profissional

Tempo de Experiéncia Profissional

Delas De6al0
e 6a
anos anos Dellals
anos De 16220 .
anos Acima de 20
anos

Fonte: Elaborado pelo autor

4.2.5 Nivel de Ocupacio Profissional

A Gréfico 5, ¢ representada pelo nivel de ocupagdo profissional, em que o maior nivel de
concentragdo situa-se em Gerente/Coordenador (55% da amostra). Em seguida, aparecem os

Analistas/Técnicos (35%) da amostra, seguidos, por fim, pelo nivel de diretoria (10%).

Grifico 5 — Nivel de Ocupacio Profissional

Nivel de Ocupacio Profissional

Diretor

Gerente/Coordenador

Analista/Técnico

Fonte: Elaborado pelo autor
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43 FREQUENCIA DOS ATRIBUTOS

Sera apresentado neste item, os resultados obtidos através das analises realizadas nos dados
tabulados. Nas tabelas que seguem, serdo apresentados o numero de vezes que 0s graus
atribuidos por cada um dos respondentes aparecem para cada questdo respondida na amostra
pesquisada com as suas respectivas analises. Apresentaremos essa proposta para os niveis de

servigos: Percebido, Desejado e Minimo Aceitavel e suas respectivas médias.

4.3.1 Resultados relativos ao nivel de servico prestado

Analisando a tabela 1 (Percepgdo dos alunos sobre os servigos prestados pelo Senac Rio),
percebe-se que as maiores frequéncias de respostas, em todos atributos propostos no
questionario, estdo situados entre os graus 7 ¢ 9, sendo sempre superior a 70%, representado

por médias acima de 7 em todos os atributos.

71



Tabela 1 — Percepc¢io dos alunos sobre os servicos prestados pelo Senac Rio no MBA de

Educacio a Distancia — EaD.

Percep¢ao dos alunos sobre os servigos prestados Senac Rio
Servico Percebido (1 Baixo 9 Alto)
Atributos
2 3 4 5 6 7 8 9 | N [Média

1. Quando a empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz 0 1 0 4 6 | 17145126 1 | 7,72
2. Presteza no atendimento as reclamagdes de servigo dos alunos. 0 0 3 7 6 |32130]19] 1 {720
3. A empresa executa 0 servigo corretamente ja na primeira vez 0 2 0 6 62213627 0758
4. A empresa presta seus servigos no tempo prometido 1 2 1 5 1211713325 2| 719
5. A empresa passa precisdo e consisténcia das informagdes disponibilizadas 0 0 1 4 91171 26| 41 11775
6. Informagdes aos alunos sobre quando as solicitagdes serdo atendidas 1 2 2 9 9119127127 1 {710
7. Os funcionaris estdo sempre dispostos a ajudar aos alunos 0 0 1 4 2 17| 30| 45 1 ] 8,00
8. Presteza quanto as solicitagdes do aluno 0 1 1 5 6 |27]133]26] 01756
9. Os Funcionarios passam confianga nas respostas / solugdes de 0 0 1 s |27l 28] 1 ] 752
problemas apresentados

10. Os Flimcionérfos fazem ?qm q}le os alunos se sintam seguros 0 0 0 2 AEARIEIERES
no atendimentos as suas solicitagdes

11. Os Funcionarios sao corteses 0 0 0 0 1 4 130]65] 0| 859
‘124 Os Funcionarios e tutores tem conhecimento para responder 0 0 0 0 al17]30] a9 o] 824
as perguntas dos alunos

13. Atengdo individualizada aos alunos 0 1 1 1 7119]33137] 0] 7,85
14. Os Funcionarios e tutores lidam com os alunos de maneira atenciosa 0 0 0 0 3 131 32] 52| 0 | 833
15. Consideragao dos interesses dos alunos em primeiro lugar 0 1 0 1 6 | 2137130 4] 757
16. Os Funcionarios compreendem as suas necessidades especificas 0 1 0 3 4 | 224225 3| 757
17. Os Horarios de atendimento sdo convenientes 0 0 0 3 4 17124149 3 | 791
18. Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes 0 0 0 1 2 17| 25] 53 1 8,14
19. Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional - LMS) 0 0 0 1 3 120]28147] 118,10
e O e ool o[ =] sl ] o]0
21. Os tutores demonstram possuir dominio do contetido da disciplina 0 0 0 1 3 12131 53] 0 {832
22. Os tutores sdo ageis na devolutiva de davidas, trabalhos e provas. 1 0 0 4 6| 17]138]34] 0| 787

Fonte: Elaborado pelo autor
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Destaca-se na Tabela 1, que os atributos 11 (Funcionarios Corteses), 14 (Os funcionarios e
alunos lidam com os alunos de maneira atenciosa), 20 (Os tutores cumprem com os objetivos
de aprendizado da disciplina, como proposto na ementa) ¢ 21 (Os tutores demonstram possuir
dominio de conteudo da disciplina) foram os que apresentaram maiores indices de frequéncia
no grau 9 e também as maiores médias (todas acima de 8), o que demonstra que o Senac Rio,
tanto nos aspectos relacionados a transmissao do conhecimento, como também no aspecto de
relacionamento, foi muito bem avaliado e cumpre com bastante qualidade o seu papel como

institui¢cdo de ensino na modalidade de cursos a distancia.

Grafico 6 — Graficos com as quatro maiores médias por atributo

11. Os Funcionarios sdo corteses 14. Os Funcionarios e tutores lidam
com os alunos de maneira atenciosa

60
50
40
30
20

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
20. Os tutores cumprem com os objetivos de 21. Os tutores demonstram possuir dominio
aprendizado da do contetido da disciplina

disciplina, como proposto na ementa

60
50
40
30
20

Fonte: Elaborado pelo autor

Em contrapartida, analisando a Tabela 1 (Percepcdo dos alunos sobre os servigos prestados pelo
Senac Rio), percebe-se que os atributos 2 (Presteza no atendimento as reclamagdes de servigo

dos alunos), 4 ( A empresa presta seus servigos no tempo prometido), 6 (Informagdes aos alunos
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sobre quando as solicitacdes serdo atendidas), ainda que com médias maiores que 7,

apresentaram as menores médias dos atributos.

Grafico 7 — Graficos com as quatro menores médias por atributo

2. Presteza no atendimento as 4. A empresa presta seus servicos no
reclamacoes de servi¢o dos alunos. tempo prometido

6. Informacées aos alunos sobre quando
as solicitacoes serao atendidas

30
25
20

Fonte: Elaborado pelo autor

Apesar dos atributos analisados apresentarem médias acima de sete, existem oportunidades de
melhorias no que tange a agilidade e cumprimento dos prazos no atendimento. Como a
relagdo com os alunos ¢ realizada a distancia, a agilidade no atendimento se torna bastante
relevante para que os alunos se sintam seguros e confortaveis com relacdo a prestacdo dos

Servigos.
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4.2.2 Resultados relativos ao nivel de servico desejado

Analisando a Tabela 2 (Nivel de Servigo Desejado), os resultados demonstram que todos os
atributos apresentam médias acima de 8. Observa-se que o nivel de exigéncia dos clientes
com relag@o ao servigco desejado ¢ relativamente elevada, com destaque para os atributos 12
(Os Funcionarios e tutores tem conhecimento para responder as perguntas dos alunos), 13
(Atencdo individualizada aos alunos), 14 (Os Funcionarios e tutores lidam com os alunos de
maneira atenciosa) 20 (Os tutores cumprem com os objetivos de aprendizado da disciplina,
como proposto na ementa) e 21(Os tutores demonstram possuir dominio do conteudo da
disciplina), foram os que apresentaram maiores freqii€ncias no grau 9 e maiores médias, o que
demonstra a preocupacao e desejo dos alunos tanto com aspectos relacionados a transmissao
do conhecimento, como também com aspectos relacionados a um atendimento mais
individualizado. Tais resultados se justificam, pois a amostra estudada é composta por clientes
com idade entre 30 ¢ 59 anos (91%), publico de faixa etaria média que tem um nivel de

maturidade para definirem as suas escolhas, portanto sdo mais exigentes.
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Figura 10 — Graficos com as cinco maiores médias por atributos

Fonte: Elaborado nelo autor
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Tabela 2 — Nivel de Servico Desejado pelos alunos do Senac Rio no MBA de Educacio a

Distancia — EaD.

Nivel de Prestacio de Servicos Desejado

Servico Desejado (1 Baixo 9 Alto)
Atributos
1 3 4 5 6 7 8 9 | N | Média
1. Quando a empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz 0 0 0 0 0 3 17179 1 8,68
2. Presteza no atendimento as reclamagdes de servigo dos alunos. 0 0 0 0 1 2 17| 79 1 8,67
3. A empresa executa 0 servigo coretamente ja na primeira vez 0 0 0 1 (] 6 220 69| 2 8,44
4. A empresa presta seus servigos no tempo prometido 0 0 0 0 1 1] 18f6| 1 8,48
5. A empresa passa precisdo e consisténcia das informagdes disponibilizadas 0 0 0 0 0l12116) 70] 2 8,42
6. Informagdes aos alunos sobre quando as solicitagdes serdo atendidas 0 0 0 0 1 1221131721 2 8,42
7. Os funciondris estio sempre dispostos a ajudar aos alunos 0 0 0 0 0 7 171 74] 2 8,51
8. Presteza quanto as solicitagdes do aluno 0 0 0 1 0 121 15) 71 1 8,48
9. Os Funcion arios passam confianga nas respostas / solugdes de problemas apres entados 0 0 0 0 0 8 5] 75 2 8,51
10. Os Funcionarios fazem com que os alunos se sintam seguros no atendimentos as suas solicitagdes 0 0 0 0 0 9 200 68| 3 8,35
11. Os Funcionarios sdo corteses 0 0 0 0 0 1 17] 80 | 2 8,63
12. Os Funciondrios e tutores tem conhecimento para responder as perguntas dos alunos 0 0 0 0 0 0]20f 79 1 8,71
13. Atengdo individualizada aos alunos 0 0 1 0 0 1 171 80| 1 8,67
14. Os Funciondrios e tutores lidam com os alunos de maneira atenciosa 0 0 0 0 0 0 19 | 80 1 8,72
15. Consideragdo dos interesses d os alunos em primeiro lugar 0 0 0 0 1 5 181 73] 3 8,42
16. Os Funcionarios compreendem as suas necessidades especificas 0 0 0 0 0 10 18] 70| 2 8,44
17. Os Horarios de atendimento sdo convenientes 0 0 0 1 0 8 151 72 4 8,29
18. Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes 0 0 0 0 0 5 141 79] 2 8,58
19. Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional - LMS) 0 0 0 0 0 5 151 78| 2 8,57
20. Os tutores cumprem com os objetivos de aprendizado da disciplina, como proposto na ementa 0 0 0 0 0 5 151 79 1 8,66
21. Os tutores demonstram possuir dominio do conteudo da disciplina 0 0 0 0 0 6 13180 | 1 8,66
22. Os tutores sdo ageis na devolutiva de duvidas, trabalhos e provas. 0 0 0 0 0 8 18] 73 1 8,57

Fonte: Elaborado pelo autor
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4.2.3 Resultados relativos ao nivel de servico minimo aceitavel

Analisando os resultados da Tabela 3 (Nivel de Servico Minimo Aceitavel), observa-se que
em todos os atributos existe uma grande concentragdo das respostas nos intervalos
compreendido entre os graus 6 ¢ 9, com relagdo ao servigo minimo aceitavel, apresentando
uma frequéncia, na maior parte dos intervalos, acima de 90%. Os atributos 1 (Quando a
empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz), 2 (Presteza no
atendimento as reclamagdes de servico dos alunos. ), 3 (A empresa executa 0 Servigo
corretamente ja na primeira vez), 6 (Informacgdes aos alunos sobre quando as solicitacdes
serdo atendidas) e 10 (Os Funciondrios fazem com que os alunos se sintam seguros no
atendimentos as suas solicitacdes), sdo os atributos que estdo abaixo desse indice, e
apresentam as menores médias. Quanto as médias, em todos os atributos ela foi superior a 6 e
inferior a 7,73, ou seja, isso demonstra que os respondentes possuem expectativas minimas

razoaveis em todos os atributos.

Outro fator de destaque ¢ em relagdo aos atributos 11 (Os Funcionarios sdo corteses), 12 (Os
Funcionarios e tutores tem conhecimento para responder as perguntas dos alunos) ¢ 21 (Os
tutores demonstram possuir dominio do conteudo da disciplina), que apresentam acima de
64% dos respondentes atribuindo freqiiéncia 8 e 9, demonstrando que tais fatores sdo de suma
importancia para os clientes, que exigem um minimo bastante elevado no que diz respeito ao

aprendizado e na relagdo de atendimento.

Observa-se, que os atributos 1(Quando a empresa promete fazer algo em um dado momento,
ela realmente o faz), 2 (Presteza no atendimento as reclamagdes de servigo dos alunos) e 3 (A

empresa executa o servigo corretamente ja na primeira vez), tiveram um indice de
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concentragdo maior de respostas entre os intervalos de 1 a 5, com relagdo aos demais
atributos, além disso, tais atributos apresentam as menores médias. Isso nos leva a crer que

tais fatores sdo menos relevantes na prestacdo desse tipo de servigo.

Grafico 8 — Graficos com as quatro maiores médias por atributo

Fonte: Elaborado pelo autor
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Tabela 3 — Nivel de Servico Minimo Aceitavel pelos alunos do Senac Rio no MBA de

Educacio a Distancia — EaD.

Nivel minimo de servicos aceitavel pelos alunos do Senac Rio
Servigo Minimo Aceitavel (1 Baixo 9 Alto)
Atributos
1 2 3 4 5 6|7 8 9 | N | Média
1. Quando a empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz 0 1 1 1 9114140 25| 7 2 | 681
2. Presteza no atendimento as reclamagdes de servigo dos alunos. 0 2 0 311110 35]27] 11 1 6,91
3. A empresa executa o servi¢o corretamente ja na primeira vez 0 1 1 1 911813229 8 1 6,90
4. A empresa presta seus servigos no tempo prometido 0 1 0 1 6 | 13]32]133] 13 1 7,19
5. A empresa passa precisao e consisténcia das informagdes disponibilizadas 0 1 0 2 S111]130)34|15]1 2] 7,18
6. Informagdes aos alunos sobre quando as solicitagdes serdo atendidas 0 1 1 1 7 1133127117 2 7,10
7. Os funcionaris estdo sempre dispostos a ajudar aos alunos 0 1 1 0 4 |10]130)23]30] 1 7,49
8. Presteza quanto as solicitagdes do aluno 0 1 0 1 6 81332822 1 7,37
9. Os Funcionarios passam confianga nas respostas / solugdes de problemas apresentados 0 2 0 0 S|113128130|21] 2| 723
10. Os Funcionarios fazem com que os alunos se sintam seguros no atendimentos as suas solicitagdes| 0 2 0 0 6 8 136]25]2]| 3 7,14
11. Os Funcionarios sdo corteses 0 1 1 0 5 7012002935 2 7,59
12. Os Funcionarios e tutores tem conhecimento para responder as perguntas dos alunos 0 1 1 0 3 8 | 183335 1 7,73
13. Atengdo individualizada aos alunos 0 1 1 0 4 110]25)29] 29 1 7,53
14. Os Funcionarios e tutores lidam com os alunos de maneira atenciosa 0 1 0 0 4 6 | 28029301 2 7,56
15. Consideragdo dos interesses dos alunos em primeiro lugar 0 1 0 0 4 1125 27)|28) 4] 731
16. Os Funcionarios compreendem as suas necessidades especificas 0 1 0 0 5 9 128127|27| 3 7,36
17. Os Horarios de atendimento sdo convenientes 0 1 0 0 3 9 ] 28 25 28 6 7,19
18. Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes 0 0 0 0 6 8122129 32] 3 7,52
19. Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional - LMS) 0 1 0 0 4 141 22027]129] 3 7,37
20. Os tutores cumprem com 0s objetivos de aprendizado da disciplina, como proposto na ementa 0 1 0 0 711212528251 2| 733
21. Os tutores demonstram possuir dominio do conteudo da disciplina 0 1 0 0 4 6 | 22130]35)| 2| 7,67
22. Os tutores sdo ageis na devolutiva de duvidas, trabalhos e provas. 0 1 0 0 S112125)130 251 2] 7,39

Fonte: Elaborado pelo autor
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4.2.4 Resultados relativos a Zona de Tolerancia

A zona de tolerdncia ¢ a diferenca entre o nivel de servigo desejado e o nivel minimo
aceitavel. Para Parasuraman et al (1994), este resultado representa o quanto a performance do

servico ¢ considerada satisfatoria pata o cliente.

Zeithaml e Bitner (2003) ressaltam a importancia do conhecimento e da compreensdo das
expectativas dos clientes para a adequada prestacdo de um servigo. Interpretagdes equivocadas
acerca das expectativas dos clientes podem levar as empresas prestadoras de servigos ao

desperdicio devido a ma utilizacdo dos seus recursos.

Conforme as autoras, conhecer os niveis de tolerdncia apresentados pelos clientes também
representa um fator importante de analise para corrigir possiveis desvios na prestagdo dos
servigos, que em um determinado momento podem levar os clientes a um grau de insatisfagdo
caso o nivel de qualidade dos servigos prestados fique abaixo do que eles esperam da empresa
ou do contrario podem leva-los a experimentar altos graus de satisfagdo por receber servigos

muito além daqueles esperados.

Avaliando os resultados da zona de tolerancia, observamos na Tabela 4 (Resultados Relativos
a Zona de Tolerancia), que os atributos 1 (Quando a empresa promete fazer algo em um dado
momento, ela realmente o faz), 2 (Presteza no atendimento as reclamagoes de servigo dos
alunos) e 3 (A empresa executa o servico corretamente ja na primeira vez), sdo representados
pelas maiores médias da amostra. Ao avaliar a Tabela 3 (Nivel de Servigos Minimo
Aceitavel), verifica-se que tais atributos sdo representados pelas menores médias,
demonstrando que para tais atributos os respondentes sdo mais tolerantes, ndo dando tanta

relevancia para os mesmos.
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No entanto, ao verificar na Tabela 4 (Resultados Relativos a Zona de Tolerancia), que os
atributos 11 (Os Funcionarios sdo corteses), 12 (Os Funciondrios e tutores tem conhecimento
para responder as perguntas dos alunos) e 21 (Os tutores demonstram possuir dominio do
conteudo da disciplina), apresentam as menores médias, tais atributos também representam as
maiores médias quanto ao nivel de servico minimo aceitavel e estdo entre as maiores médias

quanto ao nivel de servi¢o desejado.

Isto demonstra o baixo grau de tolerancia para tais atributos e os consideram como os mais

relevantes ao servigo, pois os posicionam num patamar acima em comparacdo aos demais

atributos.
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Tabela 4 — Resultados relativos a Zona de Tolerancia

Zona de Tolerancia

Média da Zona

Atributos de Toleréncia

1. Quando a empresa promete fazeralgo em um dado momento, elarealmente o faz 1,87
2. Presteza no atendimento as reclamagdes de servigo dos alunos 1,76
3. A empresa executa o servigo comretamente ja na primeira vez 1,54
4. A empresa presta seus servigos no tempo prometido 1,29
5. A empresa passa precisdo e consisténcia das informagdes disponibilizadas 1,24
6. Informagdes aos alunos sobre quando as solicitagdes serdo atendidas 1,32
7. Os funciondris estio sempre dis postos a ajudar aos alunos 1,02
8. Presteza quanto as solicitagdes do aluno 1,11
9. Os Funcionérios passam confianga nas respostas / solugdes de problemas apres entados 1,28
10._Qs Funcionérios fazem com que os alunos se sintam seguros no atendimentos as suas 121
solicitagdes ’

11. Os Funcionarios sdo corteses 1,04
12. Os Funcionarios e tutores tem conhecimento para responder as perguntas dos alunos 0,98
13. Atengdo individualizada aos alunos 1,14
14. Os Funcionarios e tutores lidam com os alunos de maneira atenciosa 1,16
15. Consideragdo dos interesses d os alunos em primeiro lugar 1,11
16. Os Funcionarios compreendem as suas necessidades especificas 1,08
17. Os Horarios de atendimento sdo convenientes 1,10
18. Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes 1,06
19. Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional - LMS) 1,20
20. Os tutores cumprem com os ob jetivos de aprendizado da disciplina, como proposto na ement 1,33
21. Os tutores demonstram possuir dominio do contetido da disciplina 0,99
22. Os tutores sdo ageis na devolutiva de davidas, trabalhos e provas. 1,18

Fonte: Elaborado pelo autor
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4.2.5 Resultados relativos a Medida de Adequacdo de Servicos (MAS), Medida de

Superioridade de Servicos (MSS) e Posicao Competitiva

Como ja abordado no capitulo de revisdo de literatura, a Medidada de Adequagdo de Servigos
— MAS ¢ representada pela diferenga entre o nivel de servigo percebido e o nivel de servigo
minimo aceitavel. J& a Medida de Superioridade de Servigos — MSS ¢ representada pela

diferenga entre o nivel do servigo percebido e o nivel de servigo desejado.

De acordo com a Tabela 5 (Resultados relativos & Medida de Adequagdo de Servigos (MAS),
Medida de Superioridade de Servigos (MSS) e Posicdo Competitiva), observa-se que os
atributos: 1 (Quando a empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o
faz), 2 (Presteza no atendimento as reclamagdes de servigo dos alunos), 3 (A empresa executa
0 servigo corretamente ja na primeira vez), 5 (A empresa passa precisdo e consisténcia das
informagdes disponibilizadas), 7 (Os funcionaris estdo sempre dispostos a ajudar aos alunos),
8 (Presteza quanto as solicitagdes do aluno), 9 (Os Funcionarios passam confianca nas
respostas / solugdes de problemas apresentados), 10 (Os Funcionarios fazem com que os
alunos se sintam seguros no atendimentos as suas solicitagdes), 11 (Os Funcionarios sdo
corteses), 12 (Os Funcionarios e tutores tem conhecimento para responder as perguntas dos
alunos), 13 (Atengao individualizada aos alunos), 14 (Os Funcionarios ¢ tutores lidam com os
alunos de maneira atenciosa), 15 (Consideracdo dos interesses dos alunos em primeiro lugar),
16 (Os Funcionarios compreendem as suas necessidades especificas), 17 (Os Horarios de
atendimento sdo convenientes), 18 (Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes), 19
(Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional - LMS)), 20 (Os tutores
cumprem com os objetivos de aprendizado da disciplina, como proposto na ementa), 21 (Os
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tutores demonstram possuir dominio do contetido da disciplina) e 22 (Os tutores sdo ageis na
devolutiva de duvidas, trabalhos e provas), apresentam médias positivas, o que significa, dizer
que, para estes atributos de uma maneira geral, os alunos perceberam os servigos acima do

minimo aceitavel, portanto dentro da zona de tolerancia, satisfazendo as suas necessidades.

Em contrapartida, na Tabela 5 (Resultados relativos @ Medida de Adequagdo de Servigos
(MAS), Medida de Superioridade de Servigos (MSS) e Posicdo Competitiva), podemos
observar que os atributos 4 (A empresa presta seus servicos no tempo prometido) e 6
(Informagdes aos alunos sobre quando as solicitagdes serdo atendidas), apresentam médias
igual a zero, isso denota, que na média, a percepcdo dos alunos aos atributos foi menor a
expectativa minima aceitavel por estes, portanto os alunos avaliam como inadequados a

execucdo de servicos para tais atributos.

Conforme analisado na Tabela 5 (Resultados relativos a Medida de Adequacdo de Servigos
(MAS), Medida de Superioridade de Servigos (MSS) e Posi¢do Competitiva), observa-se que
todos atributos apresentam valores negativos em MSS, o que evidencia que, em média, a
percep¢do dos alunos em relacdo a todos os atributos, foi superior ao nivel de servigo

desejado.

Fazendo uma avaliacdo global da posi¢do competitiva, os atributos 4 (A empresa presta seus
servigos no tempo prometido) e 6 (Informacdes aos alunos sobre quando as solicitagdes serdo
atendidas), econtram-se em desvantagem competitiva, o que significa dizer que ambas as

medidas (MAS e MSS) encontradas nesses atributos foram negativas.
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Para os demais atributos, podemos avaliar que todos encontram-se em vantagem competitiva,

isso significa que os MAS estudadas em tais atributos foram positivas e as MSS negativas.

Tabela 5 — Resultados relativos 2 Medida de Adequacao de Servicos (MAS), Medida de

Superioridade de Servicos (MSS) e Posicao Competitiva

Posicio Competitiva

Atributos MAS | MsS Posido
Competitiva
1. Quando a empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz 0,91 0,96 Vantagem Competitiva
2. Presteza no atendimento as reclamagdes de servigo dos alunos. 0,29 -1,47 Vantagem Competitiva
3. A empresa executa o servigo corretamente ja na primeira vez 0,68 0,86 Vantagem Competitiva
4. A empresa presta seus servi¢os no tempo prometido 0,00 -1,29 Desvantagem Com petitiva
5. A empresa passa precisdo e consisténcia das informagdes disponibilizadas 0,57 0,67 Vantagem Competitiva
6. Informagdes aos alunos sobre quando as solicita¢des serdo atendidas 0,00 -1,32 Desvantagem Competitiva
7. Os funciondris estdo sempre dis postos a ajudar aos alunos 0,51 0,51 Vantagem Competitiva
8. Presteza quanto as solicitagdes do aluno 0,19 0,92 Vantagem Competitiva
9. Os Funcion arios passam confian¢a nas res postas / solugdes de problemas apres entados 0,29 0,99 Vantagem Competitiva
10. Os Funcionarios fazem com que os alunos se sintam seguros no atendimentos as suas soli citagdes 0,37 0,84 Vantagem Competitiva
11. Os Funcionérios sdo cortezes 1,00 0,04 Vantagem Competitiva
12. Os Funcionarios e tutores tem conhecimento para responder as perguntas dos alunos 0,51 0,47 Vantagem Competitiva
13. Atengdo individualizada aos alunos 0,32 0,82 Vantagem Competitiva
14. Os Funcionérios e tutores lidam com os alunos de maneira atenciosa 0,77 0,39 Vantagem Competitiva
15. Consideragao dos interesses d os alunos em primeiro lugar 0,26 0,85 Vantagem Competitiva
16. Os Funcionarios compreendem as suas necessidades especificas 0,21 0,87 Vantagem Competitiva
17. Os Horarios de atendimento sdo convenientes 0,72 0,38 Vantagem Competitiva
18. Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes 0,62 0,44 Vantagem Competitiva
19. Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional - LMS) 0,73 0,47 Vantagem Competitiva
20. Os tutores cumprem com os objetivos de aprendizado da disciplina, como proposto na ementa 0,97 0,36 Vantagem Competitiva
21. Os tutores demonstram possuir dominio do conteudo da disciplina 0,65 0,34 Vantagem Competitiva
22. Os tutores sdo ageis na devolutiva de duvidas, trabalhos e provas 0,48 0,70 Vantagem Competitiva

Fonte: Elaborado pelo autor
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4.3 TESTE DE CONFIABILIDADE DOS ATRIBUTOS

4.3.1 Alfa de Cronbach

Para testar a fidedignidade da escala, foi utilizado o coeficiente de Alfa de Cronbach. Foram
testadas as trés colunas do questionario, representada pela percepgdes (coluna 1) e
expectativas (coluna 2 e 3). Como apresentado na Tabela 6, os indices se mostraram bastante
elevados (acima de 0,90), significando que o instrumento utilizado no estudo possui uma

otima consisténcia interna.

A analise baseou-se num nivel de confianga de 95% considerando adequado em estudos
exploratorios. Como ja abordado no referencial tedrico, respeita-se como confiabilidade de

consisténcia interna valores acima de 0,6 (HAIR, 2005).

Tabela 6 — Distribuicio dos Alfas de Cronbach por coluna do questionario

SERVIQUAL
Nivel de Servico
Percebido Desejado Minimo Aceitavel
0,934 0,957 0,977

Fonte: Elaborado pelo autor

Na tabela 7 encontra-se os valores de Alfa por dimensdo de atributos ( Confiabilidade,
Sensibilidade, Seguranga, Empatia e Tangibilidade). Observa-se que os indices para cada
coluna e dimensdo também apresentaram um resultado satisfatorio, demonstrando a

confiabilidade do instrumento.
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Tabela 7 — Coeficiente Alfa de Cronbach por dimensio dos atributos

Nivel de Servico
Dimensao
Per cebido Desejado Minimo Aceitavel

Confiabilidade 0,810 0,813 0,945
Sensibilidade 0,866 0,835 0,903
Seguranca 0,654 0,803 0,937
Em patia 0,773 0,855 0,939
Tangibilidade 0,758 0,860 0,954

Fonte: Elaborado pelo autor

4.3.2 Analise Fatorial

Com o objetivo de confirmar as ligagdes entre os construtos analisados, utilizou-se a analise

fatorial confirmatoria, para obtencao das escalas validas.

Na Tabela 8 pode ser vista a variancia explicada, por dimensdo, para os dados coletados dos

alunos do MBA de educagdo a distancia.

Tabela 8 — Variancia explicada pela analise fatorial confirmatoéria por Dimensao

Nivel de Servi¢co
Dimens ao
%Percebido %Desejado %Minimo Aceitavel

Confiabilidade 57,65 58,12 82,32
Sensibilidade 72,77 67,43 77,56
Seguranca 82,02 63,52 84,53
Empatia 53,84 63,50 80,58
Tangibilidade 59,48 70,99 88,23

Fonte: Elaborado pelo autor
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Ao analisar a Tabela 8, observa-se que o percentual da varidncia explicada para cada uma das
dimensdes se comportaram de forma elevadas. Segundo Hair (2005) as medidas de variancia
explicada acima de 0,50 devem ser consideradas como estatisticamente significativas.
Portanto podemos considerar que as medidas citadas comprovam que os construtos estudados

neste trabalho sdo validos.

Observando a Tabela 8, a dimensao melhor explicada para os Niveis de Servico Percebido e
Minimo Aceitavel foi a SEGURANCA (82,02% e 84,53%, respectivamente), enquanto que a
dimensdo TANGIBILIDADE foi a melhor explicada para o Nivel de Servico Desejado
(70,99%). As dimensdes pior explicadas para os Niveis de Qualidade dos Servigos Percebido,
Desejado e Minimo Aceitavel respectivamente foram: EMPATIA  (59,49%),

CONFIABILIDADE (58,12%) e SENSIBILIDADE (77,56%).
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5 TESTES DE HIPOTESES

Neste Capitulo serdo apresentados os testes de hipoteses com a andlise dos resultados

encontrados.

A proposta do presente estudo é avaliar a qualidade de servicos dos cursos de MBA a

distancia do Senac Rio a partir das percepcdes e expectativas dos alunos formados até

dezembro 2008.

Para atingir tal proposta testaremos as hipoteses nulas, conforme abordamos no capitulo

referente a metodologia da pesquisa.

A seguir o teste de cada hipotese:

5.1 Teste de Hipodtese 1 (H1)

H1: As percepgoes dos alunos quanto ao servigo educacional prestado sdo significativamente

diferentes entre homens e mulheres.
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Conforme os resultados propostos na Tabela 9, o nivel de significancia de cada atributo foi
superior a 0,05, o que leva a ndo rejeicdo da hipotese nula. Isso significa dizer que as

percepcoes dos alunos (homens e mulheres) quanto ao servigo prestados ¢ semelhante.

Tabela 9 — Analise do Teste da Hipotese 1

Atributos SignificAncia Hipoétese
1. Quando a empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz 0,531 Nio Rejeitada
2. Presteza no atendimento as reclamagdes de servigo dos alunos. 0,231 Niao Rejeitada
3. A empresa executa o servigo corretamente ja na primeira vez 0,523 Nio Rejeitada
4. A empresa presta seus servigos no tempo prometido 0,945 Nio Rejeitada
5. A empresa passa precisdo e consisténcia das informagdes disponibilizadas 0,642 Niao Rejeitada
6. Informagdes aos alunos sobre quand o as solicitagdes serdo atendidas 0,323 Niao Rejeitada
7. Os funcionaris estdo sempre dispostos a ajudar aos alunos 0,087 Niao Rejeitada
8. Presteza quanto as solicitagdes do aluno 0,228 Niao Rejeitada
9. Os Funcionari fi tas / solugdes d
s Funcionarios passam confianga nas respostas / solugdes de 0278 Nio Rejeitada
problemas apresentados
10. Os Funcionarios f \ int
s }mmonaITos azem com q~ue os alunos se sintam seguros 0274 Nio Rejeitada
no atendimentos as suas solicitagdes
11. Os Funcionarios sdo corteses 0,798 Nio Rejeitada
}2. Os Funcionérios e tutores tem conhecimento para responder 0.174 Nio Rejeitada
as perguntas dos alunos
13. Atengao individualizada aos alunos 0,070 Niao Rejeitada
14. Os Funcionérios e tutores lidam com os alunos de maneira atenciosa 0,783 Nio Rejeitada
15. Consideragdo dos interesses dos alunos em primeiro lugar 0,155 Nio Rejeitada
16. Os Funcionarios compreendem as suas necessidades especificas 0,452 Nio Rejeitada
17. Os Horarios de atendimento sdo convenientes 0,684 Nio Rejeitada
18. Sistemas e Infra-estrutura modemos e eficientes 0,717 Niao Rejeitada
19. Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional - LMS) 0,806 NioRejeitada
20. Os tutores cumprem com os objetivos de aprendizado da N .
Lo 0,552 Niao Rejeitada
disciplina, como proposto na ementa
21. Os tutores demonstram possuir dominio do contetdo da disciplina 0,871 Nio Rejeitada
22. Os tutores sio ageis na devolutiva de duvidas, trabalhos e provas. 0,306 Niao Rejeitada

Fonte: Elaborado pelo autor
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5.2 Teste de Hipotese 2 (H2)

H2: As expectativas dos alunos quanto ao servigo educacional desejado

significativamente diferentes entre homens e mulheres.

Tabela 10 — Analise do Teste da Hipotese 2

Atributos SignificAncia Hipotese
1. Quando a empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz 0,508 Nido Rejeitada
2. Presteza no atendimento as reclamacdes de servigo dos alunos. 0,972 Néao Rejeitada
3. A empresa executa o servigo corretamente ja na primeira vez 0,474 Néao Rejeitada
4. A empresa presta seus servigos no tempo prometido 0,046 Rejeitada
5. A empresa passa precisdo e consisténcia das informag¢des disponibilizadas 0,008 Rejeitada
6. Informagdes aos alunos sobre quando as solicitacdes serdo atendidas 0,006 Rejeitada
7. Os funcionaris estao sempre dispostos a ajudar aos alunos 0,425 Néao Rejeitada
8. Presteza quanto as solicitagdes do aluno 0,796 Néao Rejeitada
9. Os Funcionari fi tas / solugdes di
s Funciondrios passam confianga nas respostas / solugdes de 0.144 Nio Rejeitada
problemas apresentados
10. Os Funcionarios f: | int
s yncmnar}os azem com ({ue os alunos se sintam seguros 0.064 Nio Rejeitada
no atendimentos as suas solicitagdes
11. Os Funciondrios sdo corteses 0,077 Nio Rejeitada
}2. Os Funcionérios e tutores tem conhecimento para responder 0.413 Nio Rejeitada
as perguntas dos alunos
13. Atengdo individualizada aos alunos 0,103 Nido Rejeitada
14. Os Funcionarios e tutores lidam com os alunos de maneira atenciosa 0,326 Néao Rejeitada
15. Consideragéo dos interesses dos alunos em primeiro lugar 0,190 Nio Rejeitada
16. Os Funciondrios compreendem as suas necessidades especificas 0,106 Néao Rejeitada
17. Os Horarios de atendimento sdo convenientes 0,008 Rejeitada
18. Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes 0,017 Rejeitada
19. Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional - LMS) 0,015 Rejeitada
20. Os tutores cumprem com os objetivos de aprendizado da ..
Lo 0,010 Rejeitada
disciplina, como proposto na ementa
21. Os tutores demonstram possuir dominio do conteudo da disciplina 0,008 Rejeitada

22. Os tutores sio dgeis na devolutiva de dividas, trabalhos e provas. 0,102 Néao Rejeitada




Como proposto na Tabela 10, os resultados demonstram que nos atributos 04 (A empresa
presta seus servigos no tempo prometido), 05 (A empresa passa precisdo e consisténcia das
informagdes disponibilizadas), 6 (Informacdes aos alunos sobre quando as solicitagdes serdo
atendidas), 17 (Os Horarios de atendimento sdo convenientes), 18 (Sistemas e Infra-estrutura
modernos e eficientes), 19 (Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional -
LMS), 20 (Os tutores cumprem com os objetivos de aprendizado da disciplina, como
proposto na ementa) ¢ 21 (Os tutores demonstram possuir dominio do contetido da disciplina),
existem evidéncias estatisticas que ha diferenga significativa entre as expectativas dos

servigos desejado entre o género feminino e masculino.

5.3 Teste de Hipotese 3 (H3)

H3: As expectativas dos alunos quanto ao servico educacional minimo aceitavel sao

significativamente diferentes entre homens e mulheres.

Nos resultados encontrados representados na Tabela 11, ndo existem evidéncias estatisticas
nos atributos estudados, que comprove a diferenca nas expectativas dos alunos (homens e
mulheres), quanto ao servi¢o educacional minimo aceitavel. Isso significa que ambos os sexos

posuem expectativas semelhantes.
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Tabela 11 — Analise do Teste da Hipotese 3

Atributos Significancia Hipétese
1. Quando a empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz 0,870 Nao Rejeitada
2. Presteza no atendimento as reclamagdes de servigo dos alunos. 0,296 Nao Rejeitada
3. A empresa executa o servigo corretamente ja na primeira vez 0,445 Nao Rejeitada
4. A empresa presta seus servigos no tempo prometido 0,879 Nao Rejeitada
5. A empresa passa precisdo e consisténcia das informagdes disponibilizadas 0,596 Nao Rejeitada
6. Informagdes aos alunos sobre quando as solicitagdes serdo atendidas 0,862 Nao Rejeitada
7. Os funcionaris estdo sempre dispostos a ajudar aos alunos 0,511 Nao Rejeitada
8. Presteza quanto as solicitagdes do aluno 0,568 Nao Rejeitada
9. Os Funcionari fi tas / solugdes d
s Funcionarios passam confianga nas respostas / solugdes de 0.736 Néo Rejeitada
problemas apresentados
10. Os Funcionarios fazem com que os alunos se sintam seguros N ..
. R - 0,798 Nao Rejeitada
no atendimentos as suas solicitagdes
11. Os Funcionarios sdo corteses 0,254 Nao Rejeitada
‘12. Os Funcionarios e tutores tem conhecimento para responder 0,097 Nio Rejeitada
as perguntas dos alunos
13. Atengéo individualizada aos alunos 0,971 Nao Rejeitada
14. Os Funcionarios e tutores lidam com os alunos de maneira atenciosa 0,405 Nao Rejeitada
15. Consideragdo dos interesses dos alunos em primeiro lugar 0,352 Nao Rejeitada
16. Os Funcionarios compreendem as suas necessidades especificas 0,614 Nao Rejeitada
17. Os Horarios de atendimento sdo convenientes 0,493 Nao Rejeitada
18. Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes 0,504 Nao Rejeitada
19. Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional - LMS) 0,933 Nao Rejeitada
20. Os tutores cumprem com os objetivos de aprendizado da
S WIDIEs cump It prendiz 0,952 Nio Rejeitada
disciplina, como proposto na ementa
21. Os tutores demonstram possuir dominio do contetido da disciplina 0,907 Nao Rejeitada
22. Os tutores sdo ageis na devolutiva de duvidas, trabalhos e provas. 0,652 Nao Rejeitada

Fonte: Elaborado pelo Autor
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5.4 Teste de Hipoétese 4 (H4)

H4: As percepgdes dos alunos ao servigo educacional prestado sdo significativamente

diferentes nas idades de até 39 anos e acima de 40 anos de idade.

Tabela 12 — Analise do Teste da Hipotese 4

Atributos Significincia Hipétese
1. Quando a empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz 0,627 Nao Rejeitada
2. Presteza no atendimento as reclamagdes de servigo dos alunos. 0,428 Nao Rejeitada
3. A empresa executa o servigo corretamente ja na primeira vez 0,189 Néo Rejeitada
4. A empresa presta seus servigos no tempo prometido 0,271 Nao Rejeitada
5. A empresa passa precisdo e consisténcia das informagdes disponibilizadas 0,973 Néo Rejeitada
6. Informagdes aos alunos sobre quando as solicitagdes serdo atendidas 0,823 Nao Rejeitada
7. Os funcionaris estdo sempre dispostos a ajudar aos alunos 0,051 Nao Rejeitada
8. Presteza quanto as solicitagdes do aluno 0,532 Nao Rejeitada

9. Os Funcionarios passam confianca nas respostas / solugdes de

problemas apresentados 0,804 Nao Rejeitada
10. Os Funcionarios fazem com que os alunos se sintam seguros N ..
X 5 C 0,441 Néo Rejeitada

no atendimentos as suas solicitagdes
11. Os Funcionarios sio corteses 0,171 Néo Rejeitada
}2. Os Funcionarios e tutores tem conhecimento para responder 0.778 Nio Rejeitada
as perguntas dos alunos
13. Atengdo individualizada aos alunos 0,366 Nao Rejeitada
14. Os Funcionarios e tutores lidam com os alunos de maneira atenciosa 0,994 Néo Rejeitada
15. Consideragdo dos interesses dos alunos em primeiro lugar 0,624 Nao Rejeitada
16. Os Funcionarios compreendem as suas necessidades especificas 0,551 Nao Rejeitada
17. Os Horarios de atendimento sdo convenientes 0,691 Nao Rejeitada
18. Sistemas e Infra-estrutura modemos e eficientes 0,623 Nao Rejeitada
19. Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional - LMS) 0,629 Nao Rejeitada
20. Os tutores cumprem com os objetivos de aprendizado da

S P ! P 0,598 Nio Rejeitada
disciplina, como proposto na ementa
21. Os tutores demonstram possuir dominio do contetido da disciplina 0,261 Néo Rejeitada
22. Os tutores s3o ageis na devolutiva de duvidas, trabalhos e provas. 0,753 Nio Rejeitada

Fonte: Elaborado pelo Autor

95



Ao observar a Tabela 12, que ndo existem evidéncias estatisticas nos atributos estudados, que
comprove a diferenca nas percepcdes dos alunos com faixa etaria de até 39 anos e acima de

40 anos, quanto ao servi¢o educacional percebido.

5.5 Hipdétese S (H5)

HS5: As expectativas dos alunos ao servico educacional desejado sdo significativamente

diferentes nas idades de até 39 anos e acima de 40 anos de idade.

Conforme apresentado na Tabela 13, os resultados demostram que nos atributos 04 (A
empresa presta seus servicos no tempo prometido), 05 (A empresa passa precisdo e
consisténcia das informagdes disponibilizadas), 14 (Os Funcionarios e tutores lidam com os
alunos de maneira atenciosa), 19 (Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma
educacional - LMS), 22 (Os tutores sdo ageis na devolutiva de duvidas, trabalhos e provas),
existem evidéncias estatisticas de que ha diferenca significativa nas expectativas dos servigos

desejados entre os alunos com idade até 39 anos e acima de 40 anos de idade.
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Tabela 13 — Analise do Teste da Hipotese 5

Atributos Significincia Hipotese
1. Quando a empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz 0,754 Niao Rejeitada
2. Presteza no atendimento as reclamacdes de servigo dos alunos. 0,802 Niao Rejeitada
3. A empresa executa o servigo cometamente ja na primeira vez 0,373 Nao Rejeitada
4. A empresa presta seus servigos no tempo prometido 0,043 Rejeitada
5. A empresa passa precisdo e consisténcia das informagdes disponibilizadas 0,049 Rejeitada
6. Informagdes aos alunos sobre quando as solicitagdes serdo atendidas 0,384 Niao Rejeitada
7. Os funciondris estio sempre dispostos a ajudar aos alunos 0,798 Nao Rejeitada
8. Presteza quanto as solicitagdes do aluno 0,620 Nao Rejeitada
i;(%si;;;:;o;:i:;t:;;::am confianga nas respostas / solugdes de 0,283 Nio Rejeitada
1 e e
11. Os Funcionérios sio corteses 0,694 Nao Rejeitada
}2. Os Funcionérios e tutores tem conhecimento para responder 0,947 Nio Rejeitada
as perguntas dos alunos
13. Atengio individualizada aos alunos 0,386 Nao Rejeitada
14. Os Funcionérios e tutores lidam com os alunos de maneira atenciosa 0,041 Rejeitada
15. Consideragdo dos interesses d os alunos em primeiro lugar 0,212 Niao Rejeitada
16. Os Funcionarios compreendem as suas necessidades especificas 0,212 Niao Rejeitada
17. Os Hor4rios de atendimento sdo convenientes 0,532 Nao Rejeitada
18. Sistemas ¢ Infra-estrutura modernos ¢ eficientes 0,180 Nao Rejeitada
19. Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional - LMS) 0,046 Rejeitada
20 o o s i dinio s iz | Naorgpina
21. Os tutores demonstram possuir dominio do contetido da disciplina 0,202 Nao Rejeitada
22. Os tutores s3o ageis na devolutiva de dividas, trabalhos e provas. 0,005 Rejeitada

Fonte: Elaborado pelo Autor
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5.6 Hipotese 6 (H6)

H6: As expectativas dos alunos ao servico educacional minimo aceitavel sao
significativamente diferentes nas idades de até 39 anos e acima de 40 anos de idade nos

diversos cursos.

Conforme apresentado na Tabela 14, os resultados demonstram que nos atributos 01 (Quando
a empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz) e 04 (A empresa
presta seus servigos no tempo prometido), existem evidéncias estatisticas que ha diferenca
significativa nas expectativas dos servicos minimo aceitavel entre os alunos com idade até 39

anos e acima de 40 anos de idade.
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Tabela 14 — Analise do Teste da Hipotese 6

Atributos Significancia Hipotese
1. Quando a empresa promete fazer algo em um dado momento, elarealmente o faz 0,005 Rejeitada
2. Presteza no atendimento as reclamagdes de servigo dos alunos. 0,080 Nao Rejeitada
3. A empresa executa o servigo comretamente ja na primeira vez 0412 Nao Rejeitada
4. A empresa presta seus servigos no tempo prometido 0,040 Rejeitada
5. A empresa passa precisdo ¢ consisténcia das informagdes disponibilizadas 0,527 Nao Rejeitada
6. Informagdes aos alunos sobre quando as solicitagdes serdo atendidas 0,170 Niao Rejeitada
7. Os funcionaris estdo sempre dispostos a ajudar aos alunos 0,401 Nao Rejeitada
8. Presteza quanto as solicitagdes do aluno 0,828 Nao Rejeitada
;ijx;:ﬁi::ﬁfgjzam confianga nas respostas / solugdes de 0361 Nio Rejeitada
11. Os Funcionarios sdo corteses 0,879 Nio Rejeitada
'12A Os Funcionarios e tutores tem conhecimento para responder 0,796 Nio Rejeitada
as perguntas dos alunos
13. Atengdo individualizada aos alunos 0,828 Nio Rejeitada
14. Os Funciondrios e tutores lidam com os alunos de maneira atenciosa 0,856 Nio Rejeitada
15. Consideragdo dos interesses dos alunos em primeiro lugar 0,871 Nao Rejeitada
16. Os Funcionarios compreendem as suas necessidades es pecificas 0,295 Nao Rejeitada
17. Os Horarios de atendimento s3o convenientes 0,493 Nao Rejeitada
18. Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes 0,099 Nio Rejeitada
19. Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional - LMS) 0,141 Nio Rejeitada
20xtwors cumren o i s s grdinio s 365 | NaoReiads
21. Os tutores demonstram possuir dominio do contetido da disciplina 0,185 Nao Rejeitada
22. Os tutores sdo ageis na devolutiva de duvidas, trabalhos e provas. 0,3 62 Nao Rejeitada

Fonte: Elaborado pelo Autor
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5.7 Hipotese 7 (H7)

H7: As percepgdes dos alunos ao servigo educacional prestado sdo significativamente

diferentes nos alunos das cidades de Rio de Janeiro e Sao Paulo.

Conforme apresentado na Tabela 14, os resultados demostram que nos atributos 07 (Os
funcionaris estdo sempre dispostos a ajudar aos alunos) e 18 (Sistemas e Infra-estrutura
modernos e eficientes), existem evidéncias estatisticas, que ha diferénga significativa nas

percepgoes dos servigos prestados, entre os alunos do Rio de Janeiro e Sao Paulo.
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Tabela 15 — Analise do Teste da Hipotese 7

Atributos Significancia Hipotese

1. Quando a empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz 0,324 Nao Rejeitada
2. Presteza no atendimento as reclamagdes de servigo dos alunos. 0,221 Nao Rejeitada
3. A empresa executa 0 servigo comretamente jé na primeira vez 0,324 Nao Rejeitada
4. A empresa presta seus servigos no tempo prometido 0,341 Nao Rejeitada
5. A empresa passa precisdo e consisténcia das informagdes disponibilizadas 0,566 Nao Rejeitada
6. Informagdes aos alunos sobre quando as solicitages serdo aten didas 0,945 Nao Rejeitada
7. Os funciondris estio sempre dispostos a ajudar aos alunos 0,006 Rejeitar

8. Presteza quanto as solicitagdes do aluno 0,130 Nao Rejeitada
;i?;;:;;;nr:gﬁ;;:am confianganas respostas / solugdes de 0,189 Nio Rejeitada
O g e
11. Os Funciondrios s3o corteses 0,310 Nao Rejeitada
}2A Os Funcionarios e tutores tem conhecimento para responder 0583 Nio Rejeitada
as perguntas dos alunos

13. Atengio individualizada aos alunos 0,567 Nao Rejeitada
14. Os Funciondrios e tutores lidam com os alunos de maneira atenciosa 0,931 Nao Rejeitada
15. Consideragdo dos interesses d os alunos em primeiro lugar 0,250 Nao Rejeitada
16. Os Funciondrios compreendem as suas necessidades es pecificas 0,154 Nao Rejeitada
17. Os Horérios de atendimento s3o convenientes 0,465 Nao Rejeitada
18. Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes 0,046 Rejeitar

19. Usabilidade agradével do sistema (Ex: Plataforma educacional - LMS) 0,187 Nao Rejeitada
T 039 | o Repinas
21. Os tutores demonstram possuir dominio do contetido da disciplina 0,252 Nao Rejeitada
22. Os tutores sdo ageis na devolutiva de davidas, trabalhos e provas. 0475 Nao Rejeitada

Fonte: Elaborado pelo Autor
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5.8 Hipotese 8 (H8)

HS8: As expectativas dos alunos ao servico educacional desejado sdo significativamente

diferentes nos alunos das cidades de Rio de Janeiro e Sdao Paulo.

Conforme resultados da Tabela 16, nos atributos estudados ndo existem evidéncias estatisticas
que comprovem a diferenga nas expectativas dos alunos do Rio de Janeiro ¢ Sdo Paulo,
quanto ao servigo educacional desejado. Isso significa que, apesar da distancia na prestacao

do servigo, os alunos de ambos estados possuem expectativas semelhantes.
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Tabela 16 — Analise do Teste da Hipotese 8

Atributos Significancia Hipétese
1. Quando a empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz 0974 Nao Rejeita
2. Presteza no atendimento as reclamag¢des de servigo dos alunos. 0,974 Nao Rejeita
3. A empresa executa o servico corretamente ja na primeira vez 0913 Nao Rejeita
4. A empresa presta seus servigos no tempo prometido 0,537 Nao Rejeita
5. A empresa passa precisdo e consisténcia das informag¢des disponibilizadas 0,204 Nao Rejeita
6. Informagdes aos alunos sobre quando as solicitagdes serdo atendidas 0424 Nao Rejeita
7. Os funcionaris estdo sempre dispostos a ajudar aos alunos 0,984 Nao Rejeita
8. Presteza quanto as solicitagdes do aluno 0,996 Nao Rejeita
9. Os Funcionari fi tas / solugdes di
s Funcionarios passam confianga nas respostas / solugdes de 0410 Nao Rejeita
problemas apresentados
10. Os Funcionarios fazem com que os alunos se sintam seguros N .
. R S 0,073 Nao Rejeita
no atendimentos as suas solicitagdes
11. Os Funcionarios sdo corteses 0,942 Nao Rejeita
}2. Os Funcionarios e tutores tem conhecimento para responder 0348 Nio Rejeita
as perguntas dos alunos
13. Atenc@o individualizada aos alunos 0,284 Nao Rejeita
14. Os Funcionarios e tutores lidam com os alunos de maneira atenciosa 0315 Nao Rejeita
15. Consideragdo dos interesses dos alunos em primeiro lugar 0,561 Nao Rejeita
16. Os Funcionarios compreendem as suas necessidades especificas 0,561 Nao Rejeita
17. Os Horérios de atendimento sdo convenientes 0,793 Nao Rejeita
18. Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes 0,105 Nao Rejeita
19. Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional - LMS) 0315 Nao Rejeita
20. Os tuto bjetivos d dizado d
0. Os tutores cumprem com os objetivos de aprendizado da 0680 Nio Rejeita
disciplina, como proposto na ementa
21. Os tutores demonstram possuir dominio do contetido da disciplina 0,983 Nao Rejeita
22. Os tutores sio ageis na devolutiva de davidas, trabalhos e provas. 0,172 Nao Rejeita

Fonte: Elaborado pelo Autor
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5.9 Hipotese 9 (H9)

H9: As expectativas dos alunos ao servico educacional minimo aceitavel sdo

significativamente diferentes nos alunos das cidades de Rio de Janeiro e Sdo Paulo.

A avaliar a Tabela 17, os resultados demonstram que nos atributos 01 (Quando a empresa
promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz), 2 (Presteza no atendimento as
reclamagdes de servigo dos alunos) e 8 (Presteza quanto as solicitagdes do aluno), existem
evidéncias estatisticas de que ha diferenca significativa nas expectativas dos servigos minimo

aceitavel, entre os alunos do Rio de Janeiro e Sao Paulo.
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Tabela 17 — Analise do Teste da Hipotese 9

Atributos Significancia Hipétese
1. Quando a empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz 0,022 Rejeitada
2. Presteza no atendimento as reclamagdes de servigo dos alunos 0,010 Rejeitada
3. A empresa executa o servigo corretamente ja na primeira vez 0,071 Nao Rejeitada
4. A empresa presta seus servigos no tempo prometido 0,187 Nao Rejeitada
5. A empresa passa precisdo e consisténcia das informacdes disponibilizadas 0,150 Nao Rejeitada
6. Informagdes aos alunos sobre quando as solicitagdes serdo atendidas 0,398 Nao Rejeitada
7. Os funcionaris estdo sempre dispostos a ajudar aos alunos 0,059 Nao Rejeitada
8. Presteza quanto as solicitagdes do aluno 0,013 Rejeitada
9. Os Funcionari fi tas / solugdes d
s Funcionarios passam confianca nas respostas / solugdes de 0.119 Nio Rejeitada
problemas apresentados
10. Os Funcionarios f 1 int
s 1.1n010narTos azem com q~ue os alunos se sintam seguros 0576 Nio Rejeitada
no atendimentos as suas solicitagdes
11. Os Funcionarios sdo corteses 0,084 Nao Rejeitada
‘12. Os Funciondrios e tutores tem conhecimento para responder 0553 Nio Rejeitada
as perguntas dos alunos
13. Atengao individualizada aos alunos 0,694 Nio Rejeitada
14. Os Funcionarios e tutores lidam com os alunos de maneira atenciosa 0,533 Naio Rejeitada
15. Consideragio dos interesses dos alunos em primeiro lugar 0,499 Nio Rejeitada
16. Os Funcionarios compreendem as suas necessidades especificas 0,554 Naio Rejeitada
17. Os Horéarios de atendimento sdo convenientes 0,609 Naio Rejeitada
18. Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes 0,551 Naio Rejeitada
19. Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional - LMS) 0,525 Nio Rejeitada
20. Os tuto bjetivos d dizado d:
0. Os tutores cumprem com os objetivos de aprendizado da 0348 Nio Rejeitada
disciplina, como proposto na ementa
21. Os tutores demonstram possuir dominio do contetido da disciplina 0453 Nao Rejeitada
22. Os tutores sdo ageis na devolutiva de duvidas, trabalhos e provas. 0,850 Nao Rejeitada

Fonte: Elaborado pelo Autor
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6 CONCLUSOES, LIMITACOES DA PESQUISA E SUGESTOES PARA

PESQUISAS FUTURAS

A presente pesquisa propOs avaliar as percepgdes e expectativas dos alunos do MBA a
distdncia do Senac Rio, por meio de um instrumento de coleta de dados, e a partir disso
identificar o nivel de servicos esperado, o nivel minimo aceitavel e o nivel de servico

percebido.

Sera apresentado neste capitulo, as conclusdes da pesquisa, as limitagdes ¢ apresentagdo de

sugestdes para pesquisas futuras.

6.1 CONCLUSOES

O problema que motivou o desenvolvimento desta investigagdo foi formalizado na pergunta

de pesquisa a seguir:

Como a qualidade dos servicos prestados nos cursos de MBA a distancia do Senac Rio ¢

percebida pelo aluno a partir das suas expectativas e percepgdes?
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Para atingir tal objetivo, foi utilizado o SERVQUAL como instrumento de coleta de dados
com objetivo de identificar os fatores determinantes da qualidade do servico prestado nos
cursos. Foi utilizado para coleta dos dados o questionario de trés colunas, que investiga os 3

niveis de servigos: o percebido, o desejado e o minimo aceitavel.

A partir dos dados coletados ao longo da pesquisa ¢ possivel realizar diversas analises dos
resultados obtidos, com diferentes focos. No entanto, o foco se dara nas hipoteses formuladas,
bem como na freqiiéncia e importancia dos atributos investigados, nas medidas de

superioridade e de adequacgdo dos servicos e na zona de tolerancia.

Foram elaboradas nove hipoteses nulas a partir da pergunta de pesquisa que foram testadas
através de testes estatisticos ndo paramétricos de uma Unica amostra com nivel de
significancia de 5%. A seguir serdo apresentados os resultados obtidos para cada uma das

hipoteses.

Para hipotese 1 verificou-se que, em relacdo ao nivel de servico percebido pelos clientes, é
correto afirmar que para todos os atributos ndo existem diferencas nas percepcdes entre o

género (homens e mulheres) quanto ao servigo prestado.

Ja com relag@o a hipotese 2 foi possivel identificar que, para os atributos 04 (A empresa presta
seus servicos no tempo prometido), 05 (A empresa passa precisdo ¢ consisténcia das
informagoes disponibilizadas), 06 (Informagdes aos alunos sobre quando as solicitagdes serdo
atendidas), 17 (Os Horarios de atendimento sdo convenientes), 18 (Sistemas e Infra-estrutura
modernos e eficientes), 19 (Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional -

LMS), 20 (Os tutores cumprem com os objetivos de aprendizado da disciplina, como
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proposto na ementa) e 21 (Os tutores demonstram possuir dominio do contetido da disciplina),
existem evidéncias estatisticas, que ha diferenca significativa entre as expectativas dos

servigos desejado entre o género feminino e masculino.

Observando os resultados relativos a posi¢do competitiva, podemos inferir que os atributos 04
(A empresa presta seus servigos no tempo prometido) ¢ 06 (Informagdes aos alunos sobre
quando as solicitagdes serdo atendidas), encontram-se em uma posicdo de desvantagem
competitiva. Associando os resultados encontrados podemos concluir que existe uma possivel
deficiéncia em relagdo a agilidade do atendimento, independente do perfil de aluno. Como
estamos falando de um servico que ¢é prestado a distincia, ¢ essencial que os alunos sejam

atendidos de maneira agil, pois do contrario ficardo inseguros.

Em relagdo a hipdtese 3 foi possivel identificar que, ndo existem evidéncias estatisticas nos
atributos estudados, que comprove a diferenga nas expectativas dos alunos (homens e
mulheres), quanto ao servigo educacional minimo aceitavel. Isso significa dizer que ambos os

sexos possuem expectativas semelhantes.

No entanto na hipdtese 4 conforme apresentado na Tabela 12, ndo existem evidéncias
estatisticas nos atributos estudados, que comprove a diferenga nas percepgdes dos alunos com

faixa etaria de até 39 anos e acima de 40 anos, quanto ao servico educacional percebido.

J4 na hipdtese 5 os resultados demonstram que nos atributos 04 (A empresa presta seus
servicos no tempo prometido), 05 (A empresa passa precisdo e consisténcia das informacdes
disponibilizadas), 14 (Os Funcionarios ¢ tutores lidam com os alunos de maneira atenciosa),

19 (Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma educacional - LMS), 22 (Os tutores sao
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ageis na devolutiva de duvidas, trabalhos e provas), existem evidéncias estatisticas, que ha
diferenca significativa nas expectativas dos servigos desejados entre os alunos com idade até

39 anos e acima de 40 anos de idade.

Na hipotese 6 os resultados demonstram que nos atributos 01 (Quando a empresa promete
fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz) e 04 (A empresa presta seus servigos no
tempo prometido), existem evidéncias estatisticas, que ha diferenca significativa nas
expectativas dos servigos minimo aceitavel entre os alunos com idade até 39 anos e acima de

40 anos de 1dade.

Na hipotese 7 os resultados demonstram que nos atributos 07 (Os funcionarios estdo sempre
dispostos a ajudar aos alunos) e 18 (Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes), existem
evidéncias estatisticas, que ha diferenga significativa nas percepcdes dos servigos prestados,
entre os alunos do Rio de Janeiro e Sdo Paulo. Devemos ressaltar que na avaliagdo do atributo
18 (Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes), cada cidade possui a sua infra-estrutura,
gerenciada na propria localidade. Alinhar os niveis de servigos entre as regides pode ser um

diferencial na prestacdo dos servigos.

Ja na hipotese 8 ndo existem evidéncias estatisticas nos atributos estudados, que comprove a
diferengca nas expectativas dos alunos do Rio de Janeiro ¢ Sdo Paulo, quanto ao servigo
educacional desejado. Isso significa dizer que apesar da distdncia na prestagdo do servigo, os

alunos de ambos os estados possuem expectativas semelhantes.

Em relacdo a hipotese 9 os resultados demonstram que nos atributos 01 (Quando a empresa

promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz), 2 (Presteza no atendimento as
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reclamagdes de servigo dos alunos) e 8 (Presteza quanto as solicitacdes do aluno), existem
evidéncias estatisticas, que ha diferenca significativa nas expectativas dos servigos minimo

aceitavel, entre os alunos do Rio de Janeiro e Sdao Paulo.

Ao estruturar as hipoteses estudadas, avaliamos que as hipdteses relacionadas a faixa etaria
(hipoteses 4, 5 e 6), poderiam ter uma ligacdo direta com os quesitos tempo de experiéncia e

nivel de ocupacao profissional, por isso optou-se por ndo estudar as hipoteses para estes itens.

A seguir analisaremos as médias pelos atributos investigados:

Analisando a Tabela 1 (Percepcao dos alunos sobre os servigos prestados pelo Senac Rio),
concluimos que as maiores freqiiéncias de respostas, em todos atributos proposto no
questionario, estdo situados entre os graus 7 ¢ 9, sendo sempre superior a 70%, representado

por médias acima de 7 em todos os atributos.

Devemos ainda destacar com relagdo ao servigo prestado, que os atributos 11 - Funcionarios
Corteses (8,59), 14 - Os funcionarios ¢ alunos lidam com os alunos de maneira atenciosa
(8,33), 21 - Os tutores demonstram possuir dominio de contetido da disciplina (8,32) e 20 - Os
tutores cumprem com os objetivos de aprendizado da disciplina, como proposto na ementa
(8,30), foram os que apresentaram maiores indices de freqii€ncia no grau 9 e também as
maiores médias (todas acima de 8), o que demonstra que o Senac Rio tanto nos aspectos
relacionados a transmissdo do conhecimento, como também no aspecto de relacionamento, foi
muito bem avaliado e cumpre com bastante qualidade o seu papel enquanto instituicdo de

ensino na modalidade de cursos a distincia.
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Em contra partida, analisando a Tabela 1 (Percepcao dos alunos sobre os servigcos prestados
pelo Senac Rio), concluimos que os atributos 2 - Presteza no atendimento as reclamagdes de
servi¢o dos alunos (7,20), 4 - A empresa presta seus servigos no tempo prometido (7,19) e 6
Informagdes aos alunos sobre quando as solicitagdes serdo atendidas (7,10), ainda que com

médias maiores que 7, obtiveram as menores médias dos atributos.

Apesar dos atributos analisados apresentarem médias acima de sete, avaliamos que existem
oportunidades de melhorias no que tange a agilidade e cumprimento dos prazos no
atendimento. Como estamos falando de uma relagdo com os alunos a distancia, a agilidade no
atendimento torna-se bastante relevante para que os alunos se sintam seguros e confortaveis

em relacdo a prestagdo dos servigos.

Com relagdo ao Nivel de Servico Desejado, concluimos que todos os atributos apresentam
médias acima de 8. Devemos destacar que os atributos 12 - Os Funcionarios e Tutores tem
conhecimento para responder as perguntas dos alunos (8,71), 13 -Atengdo individualizada aos
alunos (8,67), 14 - Os Funcionarios e tutores lidam com os alunos de maneira atenciosa
(8,72), 20 - Os tutores cumprem com o0s objetivos de aprendizado da disciplina, como
proposto na ementa (8,66) e 21 - Os tutores demonstram possuir dominio do conteudo da
disciplina (8,66), foram os que apresentaram maiores freqiiéncias no grau 9 e maiores médias,
o que demonstra a preocupacdo ¢ desejo dos alunos tanto com aspectos relacionados a
transmissdo do conhecimento, como também com aspectos relacionados a um atendimento
mais individualizado. Tais resultados se justificam, pois a amostra estudada ¢ composta por
clientes com idade entre 30 e 59 anos (91%), publico de faixa etaria média que tem um nivel

de maturidade para definirem as suas escolhas, portanto sdo mais exigentes.
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Nota-se que dentre os atributos com as maiores médias no Nivel de Servigo Desejado, os
atributos 12 - Os Funcionarios e Tutores tem conhecimento para responder as perguntas dos
alunos e 13 - Atencdo individualizada aos alunos, ndo aparecem na lista dos atributos com
maiores médias entre os apresentados no Servigo Prestado, isso demonstra que a empresa tera
que fazer um maior esfor¢o para melhorar tais atributos, pois os alunos tem grandes

expectativas sobre eles.

Em relacdo as médias dos atributos do Nivel de Servico Minimo Aceitavel, concluimos que
em todos os atributos existe uma grande concentracdo das respostas nos intervalos
compreendido entre os graus 6 ¢ 9, com relacdo ao servico minimo aceitavel, apresentando
uma freqiiéncia, na maior parte dos intervalos, acima de 90%. Os atributos 1 - Quando a
empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz (6,81), 2 - Presteza no
atendimento as reclamagdes de servigo dos alunos (6,91), 3 - A empresa executa o servigo
corretamente ja na primeira vez (6,90), 6 - Informagdes aos alunos sobre quando as
solicitagdes serdo atendidas (7,10) e 10 - Os Funcionarios fazem com que os alunos se sintam
seguros no atendimentos as suas solicitagoes (7,14), sdo os atributos que estdo abaixo desse
indice, e apresentam as menores médias. Observa-se que em todos os atributos, a média foi
superior a 6 e inferior a 8, ou seja, isso demonstra que os respondentes possuem expectativas

minimas razoaveis em todos os atributos.

Outro fator que devemos destacar ¢ em relacdo aos atributos 11 - Os Funcionarios sdo
corteses (7,59), 12 — Os Funciondrios e tutores tem conhecimento para responder as perguntas

dos alunos (7,73) e 21 - Os tutores demonstram possuir dominio do conteudo da disciplina
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(7,67), que apresentam acima de 64% dos respondentes atribuindo freqiiéncia 8 e 9,
demonstrando que tais fatores sdo de suma importancia para os clientes, que exigem um

minimo bastante elevado no que diz respeito ao aprendizado e na relacdo de atendimento.

Uma maior média em relagdo ao Nivel Minimo de Servi¢o Aceitavel pelos clientes significa
dizer que estes sdo mais exigentes e menos tolerantes em relacdo a estes atributos. Dentre os
atributos listados acima, dois deles, os atributos 11 e 21, encontram-se entre os atributos com
as maiores médias em relacdo ao Nivel de Servico Prestado, isso demonstra uma boa posi¢ao

da empresa em relagdo a esses atributos.

Dando prosseguimento a conclusdo do trabalho, avaliaremos os resultados relativos a zona de
tolerancia, essa representada entre a diferenca do nivel de servigo desejado e o nivel minimo

aceitavel.

Avaliando os resultados da zona de tolerancia, concluimos que os atributos 1 - Quando a
empresa promete fazer algo em um dado momento, ela realmente o faz (1,87), 2 - Presteza no
atendimento as reclamagoes de servigo dos alunos (1,76) e 3 - A empresa executa o0 servico
corretamente ja na primeira vez (1,54), sdo representados pelas maiores médias da amostra.
Quando avaliamos a Tabela 3 (Nivel de Servigcos Minimo Aceitavel), observamos que tais
atributos sdo representados pelas menores médias, demonstrando que para tais atributos os

respondentes sdo mais tolerantes, ndo dando tanta relevancia para os mesmos.

No entanto, podemos verificar na Tabela 4 (Resultados Relativos a Zona de Tolerancia), que

os atributos 11 — Os Funcionarios s3o corteses (1,04), 12 - Os Funcionarios ¢ tutores tém
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conhecimento para responder as perguntas dos alunos (0,98) e 21 - Os tutores demonstram
possuir dominio do conteudo da disciplina (0,99), apresentam as menores médias, tais
atributos também representam as maiores médias quanto ao nivel de servico minimo aceitavel
e estdo entre as maiores médias quanto ao nivel de servigo desejado. Isto demonstra o baixo
grau de tolerancia para tais atributos e os consideram como os mais relevantes ao servigo, pois

0s posicionam num patamar acima em comparacao aos demais.

Apo6s avaliarmos os resultados relativos a zona de tolerancia, analisaremos os resultados
relativos a posi¢do competitiva dos servigos prestados no MBA de Educagdo a Distancia do
Senac Rio. Levando-se em consideracio a Medida de Adequacdo de Servigo (MAS) e a

Medida de Superioridade de Servigo (MSS), observamos os seguintes aspectos:

Lealdade do Aluno (MAS e MSS positivos):

Nenhum atributo apresentou MSS e MAS positivos, indicando portanto que o MBA de
Educacdo a Distancia do Senac Rio ndo se encontra em situacdo de lealdade com os seus

alunos em relagdo aos servicos prestados.

Vantagem Competitiva (MAS positivo e MSS negativo):

Dos 22 itens estudados, 20 apresentam médias positivas, o que significa que, para estes
atributos de uma maneira geral, os alunos percebem os servigos prestados pelo Senac Rio
acima do minimo aceitavel, ou seja de uma maneira geral a empresa encontra-se em vantagem

competitiva na relacdo dos atributos estudados.
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Desvantagem Competitiva (MSS negativo e MAS positivo):

A empresa encontra-se em desvantagem competitiva nos atributos 4 — (A empresa presta seus
servigos no tempo prometido) e 6 — (Informagdes aos alunos de quando as informagdes serdo
atendidas), como ja observado na mensuragdo dos resultados do servigo prestado, tais
atributos representam menores médias no item estudado. Devemos dar atengdo para esses

atributos propondo uma forga tarefa para melhoria na prestagdo desses itens de servigos.

Por final, podemos concluir que de uma maneira geral o servico ¢ prestado com muita
qualidade. Os resultados da avaliagdo global demonstram que 84% dos respondentes

atribuiram uma nota global para os servigos entre 8 e 10, gerando uma média final de 8,26.

No entanto, devemos estar atentos as oportunidades de melhorias nos itens que apresentam
desvantagem competitiva. Propor um planejamento de melhoria para elevar tais atributos sera
no minimo prudente para elevacdo dos indices de qualidade. Ainda dentro do projeto de
melhoria devemos colocar em acdo um plano para elevagdo dos indices de qualidade dos
atributos em vantagem competitiva, esses fardo parte no futuro dos itens que poderdo

apresentar lealdade.

115



6.2 LIMITACOES DA PESQUISA

Ao longo do desenvolvimento do trabalho, evidenciaram-se algumas limitagdes que de certa

forma nos impediu em dar respostas para conclusdo da proposta inicial deste trabalho.

O limitador principal foi o nimero pequeno de respondentes na devolutiva dos questionarios
do MBA em Gestdo Educacional. Apesar de ter sido adotada as mesmas estratégias para
captagdo em ambos os cursos, obtivemos uma adesdo muito baixa por parte dos clientes.
Dentre os 120 questionarios enviados, apenas 21 questionarios foram respondidos, fato que
nos limitou a obter parte da resposta da pergunta de pesquisa e de encontrar respostas para
uma das hipoteses inicialmente formulada. Abaixo segue a hipdtese que ndo foi respondida no

trabalho.

H1: As expectativas e percepcdes dos alunos quanto ao suporte da tutoria (itens 20, 21 e 22)

sdo significativamente diferentes de um curso para outro.

Outro limitador encontrado foi o de alguns respondentes terem os seus dados desatualizados
no sistema. Diversos e-mails enviados retornaram para ferramenta utilizada neste trabalho.
Apesar de ser feito o contato telefonico para atualizacdo dos dados, apenas 3 alunos dos 22

contatados responderam o questionario.

Apontamos por fim a limitagdo do préprio modelo utilizado, que leva em consideragdo apenas

os clientes da organizacgdo. Tal instrumento estd baseado no conceito de qualidade percebida,
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fato que nos limita ampliar a pesquisa para os clientes da concorréncia e para o publico

interno (colaboradores).

6.3 SUGESTOES PARA PESQUISAS FUTURAS

Neste item serdo apresentadas algumas sugestdes de pesquisas futuras para dar continuidade
ao processo de melhoria de qualidade do servigo prestado. Seguem abaixo as sugestoes

propostas:

e Como sugestdo inicial podemos indicar a aplicagdo do modelo para outros cursos do
portfolio do Senac Rio, visando comparar as percepgdes ¢ expectativas dos alunos de

diferentes cursos e modalidades de entrega.

e Como abordado nas limitagdes, 0 SERVQUAL aborda apenas o conceito de qualidade
percebida. Seria interessante um estudo mais completo, que complementasse esta
visdo, ampliando o conceito, sobre o ponto de vista dos clientes da concorréncia e dos

colaboradores da organizagao.

e Por final realizar uma pesquisa qualitativa visando ilustrar experiéncias especificas do

estudo a distancia complementando os resultados aqui obtidos
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ANEXO A - Pesquisa de Satisfagdo da Qualidade de Servigos

Género: Masculino |:| Feminino |:|

Idade: |:| de 20 a 29 anos |:| de 30 a 39 anos |:| de 40 a 49 anos
|:| de 50 a 59 anos |:| acima de 60 anos

Cidade onde mora: Ocupagio:

Tempo de experiéncia profissional:

A presente pesquisa tem como objetivo conhecer suas impressdes e expectativas a respeito

dos servigos prestados pelo Senac Rio, no curso que vocé concluiu na modalidade EaD. Por
favor, responda respeitando os seguintes critérios: use de 1 (BAIXO) a 9 (ALTO) para
avaliar as caracteristicas listadas, marcando em cada uma das trés colunas, uma
avaliagdo dos trés niveis de prestacdo de servico do Senac Rio. Caso ndo tenha como avaliar a

caracteristica citada, marque a opg¢do N _(“ NAO SE APLICA”) na primeira coluna.
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O nivel do servigo prestado pelo O nivel de prestacio de servigo que |O nivel mais baixo de servico que

Senac é: desejo do Senac ¢ posso aceitar do Senac ¢
Baixo Alto Baixo Baixo

1. Quando a empresa promete fazer algo em um dado

momento, ela realmente o faz 123456789

2. Presteza no atendimento as reclamagdes
de servigo dos alunos.

3. A empresa executa o servigo corretamente ja na primeira
vez

4. As empresas presta seus servigos no tempo
prometido

5. A empresa passa precisdo e consisténcia das informagdes
disponibilizadas

6. Informagdes aos alunos sobre quando as
solicitagdes serdo atendidas

7. Os funcionaris estdo sempre dispostos a ajudar
aos alunos

8. Presteza quanto as solicitagdes do aluno 123456789

9. Os Funcionarios passam confianga nas
respostas / solugdes de problemas apresentados

10. Os Funcionarios fazem com que os alunos se
sintam seguros no atendimentos as suas solicitagdes

11. Os Funcionarios sdo cortezes 123456789

12. Os Funcionarios e tutores tem conhecimento para
responder as perguntas dos alunos

13. Atengao individualizada aos alunos 123456789

14. Os Funcionarios e tutores lidam com os alunos de
maneira atenciosa

15. Consideragdo dos interesses dos alunos em
primeiro lugar

16. Os Funcionarios compreendem as suas necessidades

especificas
17. Os Horarios de atendimento convenientes 123456789 123456789 123456789
18. Sistemas e Infra-estrutura modernos e eficientes 123456789 123456789 123456789

19. Usabilidade agradavel do sistema (Ex: Plataforma
educacional - LMS) 123456789

20. Os tutores cumprem com os objetivos de
aprendizado da disciplina, como proposto na ementa

21. Os tutores demonstram possuir dominio do contetido da
disciplina

22. Os tutores sdo ageis na devolutiva de duvidas,
trabalhos e provas.

Z |2 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |2|2|%Z
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Fazendo uma avaliag@o global dos servigos prestados pelo Senac Rio, qual a nota vocé daria?

Favor fazer a marcagdo no quadro abaixo.

10

Vocé gostaria de adicionar algum outro comentario na sua experiéncia com o Senac Rio?

Utilize o espago abaixo.
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Livros Gratis

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

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

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

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

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

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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