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Resumo

Objetivo — O objetivo deste estudo ¢é analisar e medir a percepc¢éo pelo aluno da qualidade
do servico de ensino recebido de uma instituicdo publica de ensino superior no Brasil.
Metodologia — Foi realizado um estudo empirico de corte transversal através de uma
pesquisa descritiva de natureza quantitativa confirmatoria, com uma amostra de alunos do
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Triangulo Mineiro (IFTM). A
pesquisa foi fundamentada por uma revisdo bibliografica e os dados recolhidos por
instrumento de medida inquérito presencial, permitindo obter uma amostra valida de 544
respondentes. As hipoOteses de investigacdo foram testadas através de um modelo
confirmatorio de equacdes estruturais.

Resultados e conclusdes — A primeira hipotese proposta foi confirmada, sugerindo-se que
os estudantes brasileiros desta amostra tém expectativas elevadas quanto as dimensdes do
SERVQUAL. Porém, a segunda hipdtese ndo pode ser confirmada, visto que as dimensdes
tangibilidade e seguranca da qualidade do servico ndo discriminaram a percepcao e a
expectativa do servico.

Limitagdes e implicagdes — Os resultados obtidos necessitam ser analisados com cuidado
perante uma amostra de conveniéncia. Os poucos estudos semelhantes em instituices de
ensino analogas, gerou algumas dificuldades e limitacGes na discussdo (comparativa) dos
resultados. Como implicacGes tedricas destaca-se a adocdo do instrumento SERVQUAL,
como garantia de avaliagdo da qualidade, € fundamental para a eficacia e eficiéncia da
prestacdo do servico de ensino superior. As implicacdes praticas permitem sugerir algumas
recomendacdes aos gestores do IFTM e melhorias de gestéo.

Originalidade e valor — Este estudo permitiu demonstrar que o conhecimento da
percepcdo dos alunos em relacdo ao servico expectado e recebido de ensino superior é
fundamental para o desenvolvimento do IFTM. Um contributo importante é constituir um

referencial e guia para novos estudos de gestdo organizacional académica e educativa.

Palavras-chave: Ensino superior, IFTM, qualidade do servigco, SERVQUAL, marketing.



Abstract

Purpose — The objective of this study is to analyze and measure the student's perception of
quality of the teaching service received from a public institution of higher education in
Brazil.

Methodology — A cross-sectional empirical study was carried out through a descriptive
research of a quantitative confirmatory nature, with a sample of students from the Instituto
Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Triangulo Mineiro (IFTM). The research
was based on a bibliographical review and the data collected by a face-to-face survey
instrument, allowing a valid sample of 544 respondents to be obtained. The research
hypotheses were tested using a confirmatory model of structural equations.

Results and conclusions — The first hypothesis proposed was confirmed, suggesting that
the Brazilian students of this sample have high expectations regarding the dimensions of
SERVQUAL. However, the second hypothesis could not be confirmed, since the
tangibility and safety dimensions of service quality did not discriminate the perception and
expectation of the service.

Limitations and implications — The results obtained need to be carefully analyzed with a
convenience sample. The few similar studies in similar educational institutions have
generated some difficulties and limitations in the (comparative) discussion of the results.
As theoretical implications, the adoption of the SERVQUAL instrument, as a guarantee of
quality evaluation, is fundamental for the effectiveness and efficiency of the provision of
the higher education service. The practical implications allow us to suggest some
recommendations to IFTM managers and management improvements.

Originality and value — This study allowed to demonstrate that the knowledge of students'
perceptions regarding expected and received service of higher education is fundamental for
the development of IFTM. An important contribution is to constitute a reference and guide

for new studies of academic and educational organizational management.

Keywords: Higher education; IFTM; service quality; SERVQUAL; marketing.
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Introducéo



Contextualizagdo e motivagdo

A competitividade em que se encontra envolvida a educagdo superior nas
instituicGes publicas e privadas brasileiras, € muito forte. Isso gera que as unidades de
ensino de ambos 0s segmentos procurem melhorias continuas nos seus processos de
ensino. Deste modo, a avaliacdo da qualidade do servigo oferecido por Instituicbes de
Ensino Superior (IES) ganhou uma importancia estratégica, uma vez que isso pode
determinar uma posicdo vantajosa, gracas as condicdes e oportunidades criadas pelo
mercado global. Assim, cada vez mais, as IES buscam implementar sistemas de qualidade,
visto estes darem respostas aos desafios enfrentados pelos agentes envolvidos na educacéo
superior.

Paralelamente, a administracdo publica exige obter uma visao préatica de resultados
de exceléncia, sendo a gestao do servi¢o publico de boa qualidade, é inequivoca.

Segundo Lamb (1987), o marketing publico tem caracteristicas Unicas, com
implicacdes diferentes no ambiente e na organizacdo, orientacdo voltada para o lucro/ndo
lucro e consideracfes do mercado alvo. Desta forma, os problemas apresentados na gestao
e servico publicos exigem solucdes especificas. Para Kaplan e Haenlein (2009) a diferenca
basica para o marketing privado é que no publico, ndo se objetivam fins lucrativos.
Baseado nessas prerrogativas, 0 marketing tornou-se ferramenta para auxiliar os gestores e
agentes diversos a entender melhor o conceito de qualidade do servico oferecido, aplicado
a rotina de uma instituicdo publica de ensino superior.

Assim, a qualidade na prestacdo de servigcos de ensino tornou-se, na pratica, uma
importante estratégia para processar a exceléncia nos resultados e garantir uma
competitividade no mercado, face a continuidade e existéncia de um servico de qualidade.

Sabendo da importancia que as IES representam para a comunidade, na qual estdo
inseridas, decidiu-se aplicar este estudo em uma instituicdo que oferece ensino técnico e
superior, gerida pelo Governo Federal e que oferta ensino gratuito. As instituicoes federais
de ensino superior visam atender a populacdo de baixa renda, uma vez que néo cobra pelos
servigos prestados. Dessa forma, aprimorar a qualidade do servigo de ensino significa,
diretamente, endossar beneficios a sociedade. O bom atendimento € o principal problema e
desafio. Assim, observar as falhas e propor solugdes que melhorem cada vez mais o ensino
oferecido, € um comportamento de gestdo académica indispensavel.

Sendo o Instituto Federal de Educacédo, Ciéncia e Tecnologia do Triangulo Mineiro

(IFTM), uma instituicdo publica que oferece ensino de qualidade e exceléncia no servico



prestado, este estudo busca ser de grande valia para o desenvolvimento e aprimoramento
da(s) estratégia(s) de servicos prestados. Por outro lado, a inexisténcia de algum tipo de
estudo que relacionasse 0 marketing publico e a qualidade de formac&o do ensino ofertado
pelo IFTM reforcam a oportunidade deste trabalho.

Assim, estudos da sua metodologia e instrumento de medida como 0 SERVQUAL*

é a motivacdo base desta investigacao.

Questao geral de investigacéo e objetivos do estudo

Segundo Lamb (1987), as organizacGes publicas diferem das organizagoes
privadas, quanto a identificacdo do seu cliente. Lamb (1987) observa ainda que as
diferencas evidenciam importantes desafios e oportunidades para os gestores publicos, para
os profissionais das causas voluntarias, conselheiros governamentais, agéncias de servico
sociais, consultores e pesquisadores da area publica. JA& Kaplan e Haenlein (2009)
concluiram que a administracdo publica funciona baseada no principio da equidade.
Também Kotler e Lee (2007) entendem que aprimorando e relatando o desempenho, as
organizagOes publicas podem obter o suporte de ensino necessario aos cidaddos. E, neste
cenario, os alunos sdo os principais interessados e “cliente” na qualidade do ensino
superior ofertado, sendo através deles possivel fazer uma medicéo de tal servigo.

No ambito do servico a prestar, com qualidade, a explicacdo e compreensdo do gap
entre servico oferecido e o servigo efetivamente recebido, constitui uma analise continua
na gestdo do servigo de ensino das IES, constituindo os alunos do IFTM na unidade de
medida deste trabalho e o principal publico estratégico, no conhecimento da ferramenta de
gestdio SERVQUAL. O conhecimento de sua percepcdo, quanto a qualidade do ensino
ofertado, torna-se importante fonte de investigacdo, a fim de evitar ou prover um cenario
de frustracdo (Lamb, 1987; Kaplan & Haenlein, 2009). Dessa forma, sdo propostas duas
questdes gerais de investigagao:

1) quais os aspectos da qualidade de servigo que apresentam menor diferenca entre

percepcédo e desempenho?

2) quais os fatores socio demogréaficos que melhor explicam a qualidade do servigo

de ensino superior brasileiro?

Neste contexto, 0 objetivo geral desse estudo é analisar e medir a percepcdo da

qualidade do servico de ensino superior ofertado a estudantes brasileiros do IFTM.

! Servigo com qualidade proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985-1994).



Como objetivos especificos, foram formulados os seguintes:

o verificar se existem diferencas significativas entre a percepcdo e as expectativas
da qualidade de servigo do ensino superior no IFTM;

e conhecer quais sdo os fatores socio demogréaficos significativamente explicativos

da qualidade do servigo no IFTM.

Metodologia e hipoteses de investigacao

As principais fontes de pesquisa para este trabalho foram artigos publicados em
importantes revistas, também repositorios e bases de dados cientificos, além de livros,
principalmente de marketing e metodologia cientifica. E, ainda como material de apoio, foi
utilizada legislacéo referente ao ensino no Brasil e materiais disponibilizados pelo IFTM.

Todo o estudo foi norteado, principalmente, pelas obras de Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985-1994), tendo como base o entendimento conceitual de qualidade do servigo,
através do estudo da escala de medida SERVQUAL; secundariamente, outras obras e
autores, como Lamb (1987), Kaplan e Haenlein (2009) e Kotler e Lee (2007), estes em
especial, sdo objeto de analise no entendimento do marketing publico e sua implica¢do na
qualidade do ensino ofertado. A andlise e a discussdo dos dados primarios, foram
embasados, sobretudo, com estes autores, através da sistematizacdo da metodologia
aplicada.

A unidade de anélise e objeto de estudo deste trabalho é o IFTM, em especial, 0s
seus alunos dos diversos campi, por este ser uma importante instituicdo de ensino publico
da regido do Tridngulo Mineiro e uma das mais importantes instituicGes federais.

Este trabalho traduz uma investigacdo empirica, baseada em uma pesquisa
quantitativa confirmatdria e hipotético dedutiva. A partir dos dados coletados, foi feita uma
andlise procurando identificar falhas e gaps de servico. O instrumento de medida utilizado
para a coleta de dados foi 0 questionario embasado na escala SERVQUAL.

Apbs a analise dos resultados, serdo feitas propostas para o IFTM, visando diminuir
gap existente entre expectativa e percepc¢éo do servico de ensino.

De acordo com Correia e Mesquita (2014), uma etapa importante de um trabalho
cientifico € enumerar as hipoteses de investigacdo ou questdes empiricas a que se pretende
responder, como forma de nortear o estudo. Assim, é importante uma formulagdo correta

das hipéteses de investigacdo, pois estas dependem as atividades empiricas que



conduzirdo, ou ndo, a respostas, bem como a decisdo sobre quais métodos devem ser
incluidos no estudo.
Com vista a concretizar 0s objetivos propostos por este estudo e fornecer resposta a

questdo geral de investigacao, foram propostas as seguintes hipéteses e sub hipoteses:

Hipdtese 1: As percepcdes dos alunos em relacdo a qualidade do servigo prestado pelo
IFTM sé&o inferiores as suas expectativas.
H1la: As percepcdes dos alunos em relacdo a tangibilidade do servigo prestado
pelo IFTM s&o inferiores as suas expectativas.
H1b: As percepg¢des dos alunos em relacdo a fiabilidade do servigo prestado pelo
IFTM sdo inferiores as suas expectativas.
H1lc: As percepcdes dos alunos em relacdo a capacidade de resposta do servico
prestado pelo IFTM sdo inferiores as suas expectativas.
H1d: As percepcbes dos alunos em relacdo a seguranca do servico prestado pelo
IFTM sdo inferiores as suas expectativas.
Hle: As percepcOes dos alunos em relacdo a empatia por parte do servico
prestado pelo IFTM sdo inferiores as suas expectativas.
H1f: As percepcbes dos alunos em relacdo a qualidade do servico em geral pelo
servigo prestado pelo IFTM sdo inferiores as suas expectativas (média das 5 sub
hipbteses anteriores).
Hipdtese 2: As percepgdes da empatia por parte dos alunos do IFTM sdo as que mais se
aproximam das expectativas entre as cinco dimensdes do SERVQUAL.

Estrutura da dissertacao

Este trabalho encontra-se devido em duas partes e cinco capitulos, alem da
introducdo e conclusdes. A primeira parte é dedicada aos fundamentos e estudos tedricos,
sendo composta por trés capitulos. A segunda parte € relativa ao estudo empirico composto
por dois capitulos. Na introdugdo sera contextualizada e apontada a motivacgao para o tema;
apresentada a questdo geral de investigacdo e o0s objetivos do estudo; o desenho e
metodologia e as hipdteses de investigacao.

A primeira parte € composta por trés capitulos, sendo o primeiro sobre o marketing
e a qualidade do ensino de ensino; o segundo sobre a origem da metodologia SERVQUAL

e 0 terceiro sobre o ensino superior no Brasil e o IFTM como IES. Esta parte consiste



basicamente na revisdo da literatura, contextualizando o estudo e seu enguadramento
tedrico.

A segunda parte € composta por dois capitulos, sendo o quarto capitulo dedicado a
metodologia de investigacdo e o0 quinto capitulo a apresentacao e analise de resultados.

Por fim, serdo apresentadas as conclusbes finais tedricas e praticas desta
investigacdo, delimitando as limitagdes do mesmo. Também serdo sugeridas novas
investigacOes para futuros trabalhos, além de sugestdes a administragdo do IFTM para
viabilizar melhorias na oferta do ensino superior. Terminando o trabalho com a
apresentacdo das referéncias bibliogréficas utilizadas.

A figura a seguir, mostra de forma sintética e grafica a estrutura e organizacdo do

presente estudo.



Figura 1. Estrutura e organizacédo do trabalho de investigacao
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Capitulo I — O marketing e a qualidade de servi¢o no ensino



1.1 — Introducdo do capitulo

Para que haja uma nova revolugdo nos sistemas de ensino é necessario desafiar a
capacidade de parametrizar os modos de oferta convencionais deste. Pensando em longo
prazo, a adocdo de politicas descentralizadoras auxilia a preparacdo e a composi¢cdo do
sistema de participacdo geral, contudo, é preciso ter sempre em mente que um novo
modelo estrutural de ensino acarreta um processo de (re)formulacdo e modernizagdo dos
métodos utilizados na avaliacdo de resultados.

E importante entender que o marketing deve ser aplicado como ferramenta diéria
para instituicdes publicas de ensino que primam pela qualidade do servigo oferecido. Isto
demonstra uma evolucdo no senso critico e uma necessidade de aplicacdo de conceitos
basicos de marketing e qualidade aos processos de oferta de ensino de instituicbes
publicas. Seguindo esse raciocinio, este primeiro capitulo expde a importancia e o conceito
de marketing e de qualidade, além da relacdo entre esta, a satisfacdo, o dimensionamento

do publico alvo e o marketing, em geral.

1.2 — O marketing

Segundo Kotler e Fox (1994) o marketing tem atraido, cada vez mais, a atencéo de
reitores, presidentes e diretores de escolas e outros educadores de forma geral. O principal
interesse é saber como as ideias de marketing podem ser relevantes para os diversos
problemas que enfrentam no dia a dia. E nesse aspecto, o marketing pode ser eficaz como
funcdo gerencial que oferece estrutura e ferramentas para a identificacéo de tais problemas.

Kotler e Lee (2007) destacam que o planejamento estratégico de marketing, como
uma ferramenta efetiva de gerenciamento, que visa um enfoque centrado do cidadédo e
aplica uma gama personalizada de métodos de marketing, vem sendo utilizado ha décadas
pelas organizacdes privadas sem fins lucrativos.

Porém, para Kaplan e Haenlein (2009) o marketing publico é diferente do
marketing de organizagdes que possuem fins lucrativos, pois, tais autores concluiram que a
administracdo publica se fundamenta no principio da equidade, em que os consumidores
sdo tratados de forma igualitaria.

E necessario ressaltar, no entanto, que assim como no marketing, a equidade s se
aplica aos cidaddos nas mesmas condicGes, a administracdo publica precisa de uma

compreensdo detalhada do seu publico alvo, a fim de evitar oferecer 0s mesmos servicos a



qualquer pessoa, embora, segundo o entendimento de Lamb (1987), diferentes grupos
exigem ofertas diferentes.

Para entender melhor o papel do marketing, neste contexto, para Kotler e Fox
(1994), o marketing € uma atividade humana bésica, pela qual, as pessoas obtém o que
desejam e necessitam através da criacdo e troca de produtos, servicos e outras coisas de
valor com outros. Para Carvalho (2003) o marketing serve para solidificar, vender e
projetar uma boa imagem da ciéncia e seus produtos e, assim, incitar a confianca e o
investimento em pesquisas. De acordo com Richers (2000) o marketing é o conjunto de
atividades que objetivam concretizar relages de trocas. Essas, por sua vez, ocorrem entre
0s produtos e servicos de uma determinada empresa, mas, com o poder aquisitivo do
consumidor.

Basicamente pode-se entender que o marketing esta diretamente relacionado a
satisfagdo de um consumidor e a qualidade do servico / produto que Ihe é oferecido.

Segundo os estudos de Kaplan (2009), ha um grande potencial para o marketing
aplicar seus conceitos e ferramentas para a administracdo publica uma vez que estes estdo
cada vez mais proximos. Para que essa interacdo chegue a instituicGes publicas de ensino,
0s agentes publicos devem partir do pressuposto que sua instituicio nao €
fundamentalmente diferente do setor privado e, assim, aplicando os principios do
marketing, age de forma a conseguir uma constante melhoria para a comunidade, na qual
se encontra inserida. Contudo, ainda conforme Kaplan (2009), existem caracteristicas
especificas do setor publico que precisam ser consideradas e adaptar o marketing para
tratar essas especificidades.

Ao longo dos anos, os estudos de marketing foram ensinados e voltados a uma
perspectiva de execucdo de processos. Neste sentido, 0 comprometimento entre as equipes
de trabalho, garante a contribuicdo de um grupo importante na determinacdo de
alternativas as solucGes mais complexas. A longo prazo, a determinacgéo clara de objetivos
deve levar a considerar a reestruturagdo das direcdes preferenciais no sentido do progresso.
Seguindo esse raciocinio, tornam-se necessarias aproximacdes analiticas entre o0 que se
pensa teoricamente a respeito do marketing e o que realmente se aplica.

E importante ressaltar que o comprometimento entre as equipes de trabalho aponta
para a melhoria do sistema de formacdo de quadros que corresponde as necessidades de
melhoria da instituicdo ou do servigo prestado. Vale ainda questionar o quanto a estrutura

da administracdo publica atual assume importantes posi¢cdes no estabelecimento de todos
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os recursos funcionais envolvidos. Em nivel organizacional, a complexidade dos estudos
efetuados deve passar por modificacdes, independentemente dos indices pretendidos.
Entender o conceito de qualidade e a sua correlacdo com a satisfacdo do cliente é
fundamental tanto para a instituicdo interessada em aplicar tais conceitos, quanto para 0s
consumidores finais dos servicos. Outro fator importante para que haja essa percepgéo por
parte dos gestores das instituicbes publicas de ensino é saber identificar o seu consumidor e
quais suas necessidades de momento. E sabido que na administracdo publica existem
muitos clientes diferentes, cujos interesses devem ser levados em conta e de modo

equilibrado.

1.3 - A qualidade

A partir do momento em que o conceito de qualidade adquire importancia para a
administragdo publica, como meio para aumentar a eficiéncia e a eficacia, segundo uma
Otica de melhoria, ocorreram grandes mudancas na prestacdo de servicos. Mais
propriamente, na preocupacdo com o interesse do cidaddo que acabou por se tornar um
publico exigente e conhecedor dos seus direitos.

Sendo o cidad&o o principal consumidor e utilizador de uma instituicdo de ensino,
surgiu e tomou forma nessas instituicdes, a necessidade de preparar uma gestdo que
objetivasse preencher lacunas existentes e procurar acabar com a insatisfacdo desse
cidadado, em relacdo aos servicos publicos. Nesse contexto, a qualidade do servi¢o ofertado
tornou-se fundamental, pois, reflete os anseios do cidaddo, enquanto publico consumidor.

Segundo Lopes (2009), o conceito de qualidade €é multidimensional,
transformando-se em um importante fator para os agentes que operam 0 ensino superior,
bem como para diretores e gestores.

Para Gutiérrez Rodriguez, Burguete e Valifio (2010) é necessario trabalhar a gestao
da qualidade, o que de acordo com a sua visdo, significa repensar o desempenho das
organizacgOes publicas em torno do conceito de satisfacéo do cliente.

Dessa gestdo da qualidade depende a sobrevida das organizagdes que necessitam
garantir ao seu cliente a satisfacéo total, seja com bens ou com servigos produzidos. Para a
obtenc¢do da qualidade total é necessario ouvir e entender o que o cliente realmente almeja
e precisa, para que o servico seja direcionado e possa ser prestado com exceléncia.

Assim, é importante conhecer o que alguns autores entendem por qualidade e como

esse conceito tem evoluido, conforme breve resumo.
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Tabela 1. Evolugéo do conceito de qualidade

Prega qualidade como sendo um processo de aceitacdo de

Crosby (1979) requisitos.

Parasuraman et al.  Definem qualidade como sendo a diferenca entre as expectativas e a
(1985) percepcéo do servigo prestado.

Juran, Godfreye  Afirma que a qualidade é um pré-requisito essencial para qualquer
Williams (1988)  instituigdo e que deve estar intrinseca no contexto organizacional.

Refere-se a qualidade como sendo o caminho do sucesso para

Shiozawa (1993) atingirem as expectativas dos clientes.

Afirmam que a qualidade é geralmente considerada como uma
propriedade nos processos de escolha dos consumidores, fechando o
circuito entre a avaliacdo e o processo de escolha.

Bateson e Hoffman
(2001)

Entende que qualidade do servico é o grau em que um atendimento

Lovelock (2001) satisfaz ou supera as expectativas do cliente.

Afirma que a importancia da qualidade do servi¢o é como um fator
de diferenciacdo devendo ser objeto de acompanhamento rigoroso e
sistematico para detectar qualquer falha ou inadequagdo na
prestacdo de servicos.

Santesmases (2007)

Fonte: elaboracdo prépria

Pleguezuelos (2000) defende que o conceito de qualidade, de forma geral, sofreu
alteracdes no decorrer dos anos. Para Coutinho (2016), a qualidade como uma ferramenta
de gestdo comecou a aglomerar todo um conjunto de caracteristicas do produto ou servigo,
a fim de contribuir para a satisfacdo das exigéncias dos clientes. Porém, Gronross (2005)
difunde um conceito ainda mais detalhado de modelo de qualidade, apresentando duas
dimens@es: uma técnica e outra funcional. A qualidade técnica é a que o cliente absorve no
término de sua interacdo com o prestador de servicos e 0s processos de producao e entrega;
a qualidade funcional (que surge da técnica) é a maneira como a qualidade técnica é
transferida/entregue ao cliente.

Independentemente da diversidade das opinides, todas possuem uma caracteristica
em comum ao reconhecer que o conceito de qualidade diz respeito diretamente ao cliente e

que constitui uma via de orientacdo dos servigos prestados para a satisfacdo do cidadé&o.
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Dessa forma a qualidade tornou-se uma das mais recorrentes preocupacfes éticas da
atualidade no dmbito do servico e do marketing.

Para efeitos deste estudo, considerou-se como fundamental o conceito de
Parasuraman et al. (1985), os quais, acenam gue a qualidade do servico é a opinido geral
do cliente sobre a entrega, que é construida por uma série de experiéncias bem ou
malsucedidas e a gestdo das lacunas do servico ajudard a empresa ou instituicdo
interessada, a melhorar sua qualidade.

Para Gutiérrez Rodriguez et al. (2010) o conceito de Parasuraman et al. (1985),
ligado a “satisfacdo de necessidades” tem um carater dindmico, uma vez que as
necessidades e expectativas do servico variam de acordo com os utilizadores ao longo do
tempo.

Segundo Gronroos (2007), tendo presente a premissa das expectativas e percepcoes,
é possivel fazer uma distingdo entre a qualidade “técnica” (o que o cliente recebe) ¢ a

qualidade “funcional” (como o cliente recebe), de acordo com a figura seguinte.

Figura 2. Modelo de qualidade percebida do servicgo

Qualidade Qualidade
técnica funcional

Imagem

Qualidade
percebida

Servigo
percebido

Servigo
esperado

Fonte: Gutiérrez Rodriguez et al. (2010, p. 141)

Segundo a figura anterior, as duas componentes de qualidade sdo mediadas pela
imagem da organizacdo. Como exemplo, pode-se entender que o sistema funciona assim:

se o fornecedor do servico é bom, vai absolver suas possiveis distor¢cdes de qualidade, mas,
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se 0s erros do servico sdo graves, isso afetard a imagem pelo que, o efeito de qualquer de
erro sera amplamente maior.

N&o obstante, o acompanhamento das preferéncias de consumo dos clientes
possibilita uma melhor visao global das diretrizes de desenvolvimento do servico prestado.
Ainda assim, existem duvidas, a respeito de como a expansdo dos mercados das
instituicOes de ensino superior pode afetar positivamente a correta previsdo da sua gestdo
inovadora, na qual estdo inseridos.

Tais conceitos de qualidade, devidamente ponderados, levantam questdes
pertinentes sobre a competitividade nas transacOes e relacionamentos, assumindo
importante relevancia no estabelecimento das dire¢des, no sentido do melhorar a oferta do
servico ou produto. Pensando mais em longo prazo, o consenso sobre a necessidade de
qualificacdo dos profissionais envolvidos, é um obstaculo na apreciacdo da importancia do
retorno esperado.

Em linhas gerais, a procura de qualidade na oferta é um fator estratégico para
grande parte das organizagdes, inclusive, as instituicdes de ensino superior. E, através do
desenvolvimento de processos de qualidade, que os elementos que causam problemas sao
identificados e corrigidos. Apds a apresentacao de diversos conceitos, é possivel dizer que,
de forma genérica, a qualidade do servico é a opinido geral do cliente sobre a entrega do
servico e que € constituida por uma série de expectativas bem ou mal sucedidas. Cabe a
cada fornecedor procurar sempre melhorias que ajudem a aprimorar a reputacdo de
qualidade da empresa. E, para se entender melhor a aplicabilidade do conceito de
qualidade, é essencial que se conhega as dimensdes de qualidade e como elas se aplicam na

prestacdo de servicos.

1.3.1 — As dimensbes de qualidade
Nos primordios dos estudos sobre qualidade, Lehtinen e Lehtinen (1982) tinham
como premissa que a qualidade do servigo era advinda da interagdo entre um cliente e os
elementos da organizacdo de servico com base em trés dimensdes:
a) qualidade fisica: aspectos fisicos do servico (equipamentos, ferramentas, etc.);
b) qualidade corporativa: a imagem da empresa;

c) qualidade interativa: interacdo funcionarios/cliente ou cliente/cliente.
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Para Gronroos (1984) a qualidade do servico depende de dimensGes formadas a
partir de duas componentes principais: a dimensdo técnica e a dimensdo funcional. Tal

como sdo percebidas pelos clientes, essas dimensdes estdo apresentadas na figura seguinte.

Figura 3. Dimens0es de qualidade de servigos

Qualidade total

Qualidade técnica produzida
O QUE?

Qualidade funcional do processo
COMO?

Fonte: Gronroos (1984, p. 40)

Conforme o seu modelo, Gronroos (1984) determina que ndo é possivel analisar a
dimensdo de qualidade funcional de forma tdo objetiva, quanto a dimensdo técnica.
Relaciona ainda essas duas dimensdes com a imagem corporativa da empresa, uma vez que
essa imagem pode determinar o que esperar do servi¢o prestado. Resumidamente, o seu
modelo evidencia que a qualidade que é percebida pelo cliente, nada mais é que a
qualidade técnica, a qualidade funcional e a imagem corporativa. Assim, o cliente é
influenciado néo so6 pelo resultado do servigco, mas, também, pela maneira como o recebe.

Neste contexto, Eiglier e Langeard (1989) desenvolveram outra teoria de qualidade
baseada em outros trés niveis correlacionados entre si e que, segundo 0s autores, somente
seria possivel alcancar a qualidade do servigo, se alcancada a qualidade nos trés niveis, a
sequir:

a) qualidade de saida é a qualidade do servico prestado como resultado final;

b) qualidade dos elementos de ‘“servuccdo” é a qualidade dos elementos que

intervém no processo de “fabricacdo” do servigo;

c) qualidade de prestacdo do servico é a fluidez e facilidade das interagdes com as

necessidades dos clientes.
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Porém, mesmo com o histdrico e antecedente de varios estudos anteriores, o
embrido do modelo utilizado atualmente como forma de medir a qualidade do servigo
prestado surgiu em 1985 com Parasuraman, Zeithaml e Berry. Esses autores sugeriram
uma relacdo ampla dos determinantes de qualidade de servico, partindo de um determinado
grupo de entrevistas em que identificavam dez dimensdes de qualidade, nomeadamente:

a) tangibilidade — instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal e materiais;

b) confianga — execuc¢do do servico combinado de forma confiavel;

c) sensibilidade — capacidade de fornecer um servico rapido;

d) competéncia — competéncia e conhecimentos do processo de prestar 0 servico;

e) cortesia — atencdo, consideragéo e respeito ao cliente;

f) credibilidade — veracidade e honestidade no servico prestado;

g) seguranca — eliminacdo de perigos ou riscos no processo de prestar 0 servico;

h) acessibilidade — facilidade no contato com o cliente;

i) comunicagdo — manter os clientes sempre bem informados e também escuté-los;

j) compreensdo do cliente — esforgo para conhecer o cliente e suas necessidades.

Parasuraman et al. (1985) verificaram que todos os comentarios feitos inicialmente
pelos consumidores no seu modelo de investigacdo exploratorio se enguadravam nestas
dez categorias. No entanto, afirmam que a importancia relativa de cada dimensdo podia
variar entre diferentes tipos de servicos e clientes.

De acordo com sua percepcdo das dimensdes de qualidade, Parasuraman, et al.

(1985) criaram o modelo representado na figura seguinte.
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Figura 4. Dimensoes de qualidade de um servico

Dimensdes da

qualidade de servico Opinido de outro Necessidades Experiéncia Comunicagio

cliente pessoais passada externa

Tangibilidade

Confianga

Sensibilidade

Competéncia ;
F Expectativa

face ao servigo

Cortesia

Qualidade
Credibilidade > observada do
Servigo

Seguranca

> Percepgdo do servigo
Acessibilidade

Comunicagido

Compreesdo do
cliente

Fonte: Parasuraman et al. (1985, p. 48)

Ap6s uma série de estudos exploratérios e qualitativos, Parasuraman et al. (1988)
verificaram a existéncia de uma correlacdo importante entre algumas das dez dimensdes.
Essa constatacdo permitiu ainda reduzir o nimero de dimens@es pela metade. Dessa forma
a competéncia, a cortesia, a credibilidade e a seguranga, agruparam-se em uma “dimensao
de seguranga”; a acessibilidade, a comunicag¢do e a compreensao do cliente agruparam-se
em uma “dimensdo de empatia”, ficando as demais sem alteracGes. Esse agrupamento pode

ser visualizado na proxima figura.
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Figura 5. Agrupamento das dimensdes iniciais

| Taneibilidade |——>| Taneibilidade |
| Confianca l—)l Confianca |
| Sensibilidade |_>| Sensibilidade |
Competéncia
Cortesia Dimensio de
Credibilidade seguranca
Seguranga
Acessibilidade
Comunicagdo Dimensio de
Compreensdo do empatia
cliente

Fonte: elaboracdo prépria adaptado de Parasuraman et al. (1985)

Lovelock (2001) esta de acordo com os estudos de Parasuraman et al. (1985-1988)
e na sua Vvisao os clientes podem utilizar cinco dimensfes como critérios de julgamento do
servico, nomeadamente:

1) tangibilidade — no caso de servicos ndo ha um produto fisico, pelo que os
clientes confiam muitas das vezes na evidéncia intangivel que prima o servigo,
para formar a sua avaliacdo. Parasuraman et al. (1985) descrevem esse item
como sendo a aparéncia das instalac@es fisicas, dos equipamentos, do pessoal e
do material de comunicacéo;

2) confianca — reflete a consisténcia e a certeza do desempenho de uma empresa ou
instituicdo. Para Parasuraman et al. (1985) consiste na habilidade para executar o
servico prometido de forma confidvel e cuidadosa;

3) sensibilidade — consiste na presteza e capacidade de pronto atendimento dos
funcionarios da empresa. Parasuraman et al. (1985) afirmam que se trata da

disposicao para atender os clientes e lhes prestar um servico rapido;
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4) seguranga — representa a competéncia, cortesia e confianca transmitidas pela
empresa. Segundo Parasuraman et al. (1985) é o conhecimento e atengdo dos
empregados e sua habilidade para inspirar credibilidade e confianca;

5) empatia — é a capacidade de uma pessoa vivenciar os sentimentos de outra. Para
Parasuraman et al. (1985) é a demonstracdo de interesse e nivel de atencdo
individualizada que as empresas oferecem aos seus clientes.

Foi com base nestas dimensGes de qualidade que Parasuraman et al. (1985)
desenvolveram um instrumento de avaliacdo da qualidade percebida do servico: o
SERVQUAL. Os autores perceberam nas suas investigacdes que surgiam uma série de
gaps que influenciavam diretamente as percepcBes de qualidade do servigo e a partir dai
criaram sua proposta de metodologia.

Mais adiante, o conceito SERVQUAL e o modelo de gaps serdo mais bem
explicados. Antes disso, no entanto, é importante entender a aplicacdo da qualidade aos

Servigos.

1.3.2 — Qualidade aplicada aos servicos

Para Adil e Albkour (2013), a qualidade de um servigo tem sido cada vez mais
reconhecida como um importante fator estratégico nas organizagdes. Para eles alguns dos
beneficios oriundos de um programa de qualidade bem sucedido sdo: a atracdo de novos
clientes, o desenvolvimento do relacionamento com o consumidor, 0 aumento das vendas e
o reforgo da imagem organizacional.

O conceito de servicos é amplamente discutido, porém, alguns autores merecem
destaque em suas defini¢cbes. Parasuraman et al. (1990), consideram 0s servicos como
sendo intangiveis e constituidos de performances e experiéncias, 0 que impede o
estabelecimento de especificacdes precisas que objetivam alcancar uniformidade de
qualidade no processo de producgéo e que também sdo heterogéneos. Para Gronroos (2004)
0 servico nada mais € que um processo, que consiste em uma vasta gama de atividades
mais ou menos intangiveis, que, usualmente, ocorre nas interagdes entre o cliente e os
funcionarios de servigos e/ou recursos ou bens fisicos e/ou sistemas do fornecedor de
servigos, os quais sdo fornecidos como solugdes para problemas do cliente. Ja Kotler
(2000) entende que o servigo é como qualquer ato ou desempenho que uma parte pode
oferecer a outra, sendo essencialmente intangivel e ndo resultante da propriedade de nada.

Berry (1980) entende que servigco é considerado como um ato, um desempenho ou um
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esforgo, que tem como principal caracteristica a intangibilidade. E para Lehtinem (1983), o
servico deve adequar a satisfacdo do cliente através de uma atividade que deve promover
influéncia matua com uma pessoa.
O estudo de Parasuraman et al. (1985) identificou algumas importantes
consequéncias da avaliacdo da qualidade aplicada aos servigos:
1) a qualidade dos servicos € mais dificil de avaliar que a qualidade dos bens;
2) as percepcOes da qualidade do servico resultam de uma comparacdo das
expectativas dos consumidores com o desempenho do servico;
3) as avaliagOes de qualidade ndo sdo feitas unicamente com o resultado de um
servico, mas também envolvem uma avaliacdo do processo de entrega desses
Servigos.
No entanto, Kotler (1992) identificou quatro caracteristicas diretamente

relacionadas com as ac¢des de marketing de servigos, como descritos na tabela seguinte.

Tabela 2. Caracteristicas dos servicos

Os servigos sao abstratos, ndo podendo ser contados, medidos ou

Intangibilidade testados, além de dificeis de avaliar antes de sua aquisic¢ao.

Os servicos normalmente sdo produzidos e consumidos
Inseparabilidade ~ simultaneamente, sendo necessaria a presenca do cliente no
momento da producao.

Os servicos sdo variaveis, dependendo de quem o executa, do local
Variabilidade e do momento, isso torna dificil um padrdo de atendimento.
Empresas devem investir em procedimentos visando padronizacéo.

Os servicos ndo podem ser estocados, ou seja, seu consumo deve ser

Perecibilidade ) i
imediato.

Fonte: adaptado de Kotler (1992)

As caracteristicas anteriores tornaram-se obrigatoriamente indispensaveis para
determinar a qualidade dos servigos, pois, conhecendo quais 0s aspectos que os clientes
utilizam para a avaliacdo e qual a percepcdo que tém sobre os mesmos é possivel uma

orientagdo quanto ao julgamento do processo de produgéo e de seus resultados.
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A mensuracdo da qualidade, juntamente com a procura pela exceléncia nos servigos
passaram a ser estratégias importantes para as empresas no que diz respeito a obtencéo de
vantagem competitiva. Assim, uma pré-avaliacdo da qualidade do servico prestado, tornou-
se indispensavel. Somente através dos resultados obtidos durante esse processo, se torna
possivel replicar boas préticas e proceder a ajustes e corre¢des necessarios para se atingir
um nivel satisfatério de exceléncia. A partir das constatagdes anteriores, Parasuraman et al.
(1985) concluiram que esta perspectiva permite admitir que a determinacdo da qualidade
nos servicos deve estar fundamentalmente baseada nas percepgbes dos clientes. No
entanto, Zeithaml e Bitner (2003) afirmam que o que é considerado hoje como servigo de
qualidade e satisfaz os clientes, poderé ser diferente amanha.

Trazendo todas essas analises para um servico educacional, tornam-se necessarios
alguns entendimentos. De acordo com as defini¢Ges citadas anteriormente, é possivel dizer
que o que diferencia servigo de produto é, sobretudo, o fato de o primeiro ser intangivel.
Assim, pode-se considerar como servigos educacionais o produto que uma instituicdo de
ensino oferece aos seus clientes.

Boa parte dos servicos educacionais é constituida por uma combinacdo entre
elementos tangiveis e intangiveis. Dessa forma, ndo sdo considerados servicos puros.
Assim, ndo se pode esquecer que esse tipo de servico envolve elementos fisicos como
espacos, mdveis, equipamentos, em geral, entre outros. De acordo com Alves (1995) o
servico educacional pode ser analisado conforme trés niveis: um central, um periférico e

um complementar. A figura a seguir ilustra esse pensamento.
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Figura 6. Niveis de servico educacional
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SERVICO PERIFERIO

SERVICO COMPLEMENTAR
Fonte: Alves (1995, p. 59)

De acordo com a definicdo de Alves (1995) € possivel constatar que o nivel
fundamental do servico é o central, ou seja, é o que realmente o consumidor procura para
satisfazer suas necessidades e que podem variar de um consumidor para outro. O nivel
periférico € a compilacdo de todos os servicos gque se concentram no entorno do nivel
central, na maioria das vezes acrescentando valor ao produto, mas sem assumir uma
importancia primordial. E o nivel complementar é constituido por todos os beneficios e
servicos adicionais que podem ser oferecidos ao consumidor e a0 mesmo tempo agregam
valor ao produto.

A qualidade final do ensino podera ser percebida na entrega do servigo, ou seja, na
organizacédo e atualizacdo dos conteudos, de modo a garantir um equilibrio entre teoria e
pratica dentro dos niveis dos servigos educacionais. Um estudo realizado por Yeo e Li
(2012) revelou a importancia que a qualidade do servico educacional demonstra no
mercado empresarial, uma vez que os alunos, cada vez mais, sdo vistos como clientes,
porgue a sua satisfacdo é fundamental para recrutar novos alunos/clientes.

Dessa forma, para Parasuraman et al. (1985) a qualidade nos servicos assume

importante destaque por ser considerada um dos principais meios de diferenciacdo de uma
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empresa da concorréncia e um fator critico em qualquer negécio. Tornou-se ainda, um
pilar estratégico de marketing e contribui constantemente para a relacdo de continuidade do

cliente para com a empresa, segundo Parasuraman et al. (1988).

1.4 — A relacéo entre qualidade e satisfagio

A satisfacdo é fundamental na prestacdo de servigos. A sua importancia se deve
basicamente ao seu impacto no bem-estar do consumidor individual ou coletivo, nos
beneficios destes e nos objetivos das instituicdes e entidades publicas e sem fins lucrativos
que procuram sempre por melhorias e trabalham constantemente para oferecer satisfagéo
ao consumidor no &mbito do seu servico.

De acordo com estudos de Thomas e Cunningham (2009), no periodo de
aproximadamente duas décadas, até o inicio dos anos 90, varios autores descreveram
satisfacdo como sendo um sentimento subjetivo de agrado, por parte dos consumidores,
perante o produto e associaram tanto satisfacdo, quanto insatisfagdo aos processos
cognitivos da teoria da confirmacéo e desconfirmacéo, estudada por Oliver (1980).

A palavra satisfacdo tem sua origem no Latim satis (suficiente) e facere (fazer ou
produzir). Contudo, ao se estudar alguns autores, nota-se uma certa dificuldade em chegar
a um consenso em termos conceituais. A tabela a seguir, retrata algumas definicdes

encontradas.
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Tabela 3. Principais defini¢cdes de satisfacdo

Hunt "A avaliacdo feita da experiéncia (no consumo) é obtida avaliando-
(1977, p. 459) 0 como tdo bom quanto deveria ser".

"E a soma do estado psicologico resultante das expectativas de

Oliver descontentamento e emocOes sofridas, em comparagdo com
(1981, p. 27) sentimentos anteriores ao consumidor sobre as experiéncias de
consumao”.

"E a resposta do consumidor & avaliacio da discrepancia percebida
entre experiéncias anteriores e a interpretacdo atual do produto
como percepcdo apds seu consumo”.

Tse e Wilton
(1988, p. 204)

"A satisfagdo é a reacdo bem sucedida do consumidor. E um
julgamento da caracteristica de um produto (bom) ou servico, ou
produto (bom) ou servi¢o por si s6; fornece um nivel de prazer
alcancado com consumo relacionado, incluindo niveis de excesso
Ou sub execucao".

Oliver
(1997, p. 13)

Fonte: Gutiérrez Rodriguez et al. (2010, p. 144)

Para Parasuraman et al. (1988) a satisfacdo em relacdo a um servico € um
sentimento momentaneo e de origem emocional, podendo ser de confirmagao ou negacao;
ja a percepcdo de qualidade do servico é continuo e decorrente de momentos de interacéo
com o mesmo. Conforme a sua visdo, uma percepc¢do negativa de um servi¢o nao implica,
necessariamente, que seja uma percepc¢éo de baixa qualidade do servigo.

Pode se dizer que o conceito de satisfacdo é experimental, ou seja, & necessario que
o individuo tenha uma experiéncia anterior para determinar se esta ou ndo satisfeito.
Assim, a satisfacdo pode ser facilmente influencidvel por uma série de processos
cognitivos e afetivos, podendo sofrer interferéncia externa. E, apesar de a qualidade ter
menos antecedentes conceituais, também as relagdes pessoais e impessoais ainda
desempenham um papel importante.

Para Gutiérrez Rodriguez et al. (2010) a qualidade é uma percepcdo global do
consumidor de um servico e satisfacdo, por outro lado, baseia-se, ndo apenas na
experiéncia global, mas, no conjunto de todas as experiéncias, tanto passadas quanto

futuras ou antecipadas.
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Véazquez, Rodriguez e Diaz (1996) afirmam que a relacdo entre esses dois conceitos
se baseia na discrepancia entre expectativas e percepcdes, 0 que leva a satisfagdo ou

insatisfacdo, como pode ser vista na figura seguinte.

Figura 7. Relacéo entre satisfacao e percepc¢do da qualidade do servigo

Percepgdes do
servigo
: : Intengdo de compra
alidad bid,

Desconfirmagio > Satisfagdo < s e peroee > Comportamento

do servigo e
Preferéncia
N N

Expectativas do

servigo

Fonte: Vazquez et al. (1996, p. 97)

Para Vazquez et al. (1996), por outras palavras, a satisfacdo é obtida a partir do
momento que o0 consumidor compara as percepcdes com as expectativas; se 0 resultado
dessa comparacédo for superior as expectativas do consumidor, sua satisfacdo € alcancada;
caso contrario, com um resultado menor do que as expectativas, o consumidor ficara
insatisfeito.

Porém, Bateson e Hoffman (2001) afirmam que se deve distinguir satisfacdo do
cliente, com qualidade do servico, pois, de acordo com seus estudos a satisfacdo é uma
avaliacdo provisoria e especifica de uma transicdo, enquanto a qualidade de servico € uma
atitude formada por uma avaliagédo global de longo prazo de uma performance.

Em seus estudos, Cronin e Taylor (1992) concluiram que a satisfacdo do
consumidor potencializa a intencdo de recompra, uma vez que a satisfagdo apresentou um
impacto mais significativo na intengdo de compra que a propria qualidade do servigo
oferecido. Dessa forma, a probabilidade de o consumidor manter uma relacdo com o
prestador de servigo que mais lhe satisfaz € muito maior.

Sendo possivel mensurar o nivel de satisfacdo de um cliente, é possivel deduzir que
quanto maior for a satisfagdo, maior é a qualidade do servico prestado. E a satisfagcdo do
cliente influencia seu comportamento de consumo, pois, um consumidor satisfeito tende a

ser leal. A lealdade é uma consequéncia da satisfacao.
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Enquadrando os conceitos de satisfacdo e lealdade a uma instituicdo publica de
ensino superior, pode-se dizer que alguns tracos de satisfacdo sdo extremamente benéficos
a instituicdo. Alunos satisfeitos permanecem na escola, além de se tornarem
disseminadores de informacao positiva aos futuros candidatos. Em contrapartida, um aluno
insatisfeito pode se traduzir em perder ganhos efetivos aos servigos de ensino.

No caso de uma instituicdo publica de ensino superior, torna-se ainda mais
importante motivar o aluno, uma vez que, caso este perceba um servico recebido como
sendo de baixa qualidade, tendera a ficar insatisfeito. Para Cuthbert (1996), em longo
prazo, essa insatisfacdo trara um impacto negativo e impedira que esse aluno retorne a

Instituicdo em um momento posterior ou recomende a outros candidatos.

1.5 - O publico alvo

Um ponto fundamental para aplicacdo da qualidade do servico oferecido e procura
da satisfacdo do cliente € conhecer este e 0 mercado, no qual estd inserido. Dentro de
diversos perfis de diferentes clientes, a identificacdo do publico alvo traduz agilidade e
eficiéncia, uma vez que todas as ac6es podem ser melhor direcionadas. Da mesma forma, o
mercado consumidor, no qual a instituicio de ensino estd inserida, € igualmente
importante.

Kotler e Fox (1994) definem mercado como sendo um conjunto de clientes reais e
potenciais de uma oferta de mercado. Para os autores, o processo de identificacdo dos
clientes, passa primeiro pela identificacdo do mercado, incluindo trés importantes tarefas:

1) mensuragéo e previsdo do mercado — consiste em dimensionar o tamanho atual e
prever o tamanho futuro do mercado disponivel para os servigos oferecidos pela
instituicdo de ensino;

2) segmentacdo do mercado — consiste em determinar o0s principais grupos
componentes de um mercado, a fim de escolher os principais publicos alvos a
atender;

3) andlise do consumidor — consiste em identificar as caracteristicas dos
consumidores (principalmente suas necessidades, percepcOes, preferéncias e
comportamentos) para melhor adaptar sua oferta a estas caracteristicas.

Segundo estudos de Moreira (1992), a administracdo publica passou a ser um

empreendimento vinculado a certos principios institucionais e, uma vez que ao invés de

clientes ou consumidores, possui cidaddos contribuintes, esses tém direito a servigo de
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qualidade e a uma boa gestdo dos recursos arrecadados com seus impostos. Dentro deste
contexto, a definicdo de Kotler e Fox (1994) para consumidor — séo candidatos, alunos,
participantes, doadores ou qualquer outra categoria apropriada — € importante para
identificacdo de um publico objetivo.

Uma instituicdo de ensino que pretende ser bem sucedida deve lidar com eficacia
com seus muitos publicos e gerar alto nivel de satisfacdo (Kotler, 1994). Deve sempre ser
uma preocupacdo dos administradores de instituicbes de ensino a qualidade do servico
ofertado, visto que seus publicos acabam por se tornar seus maiores divulgadores. A
satisfagdo de tal publico culmina em uma comunicagdo boca a boca, que, por sua vez,
tende a atrair cada vez mais interessados.

De acordo com um cenéario descrito por Kotler e Lee (2007), fornecendo féacil
acesso aos servicos, pode-se alargar a utilizacdo dos mesmos e, consequentemente,
diminuir os custos de operacdo, além de aperfeicoar o desempenho das organizacGes
publicas, e o suporte do bem estar querido pelos cidadaos.

Thomas e Cunningham (2009) criaram um conceito ao qual chamaram de goods-
services continuum, o qual nada mais € que a busca de uma prestacdo continua de bons
servigos. Ainda conforme estes autores, esse conceito afasta os produtos dos servigos e
aproxima o consumo das instituicbes de ensino superior, a0 consumo dos servi¢os. Mas,
para isso, € necessario que se conheca e se delimite o publico alvo, visto que qualquer
instituicdo possui diversos publicos, tendo que administrar de acordo com as suas diversas
necessidades. Para Kotler e Fox (1994), o publico de uma instituicdo é um grupo distinto
de pessoas e/ou organizacgdes que tém interesse real ou potencial em afetar uma instituicéo.

Kotler e Fox (1994) definem que sdo varios os principais publicos, individuos ou
grupos que tém interesse real ou potencial em influenciar uma instituicdo de ensino,

conforme mostrado figura seguinte.
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Figura 8. A universidade e seus publicos
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Fonte: Kotler e Fox (1994, p. 43)

Para Conway, Mackay e Yorke (1994), os desejos de diversos clientes ligados ao
ensino superior podem, em determinados momentos, entrar em conflito entre si, gerando
um problema para as instituicbes de ensino que procuram implantar métodos que
satisfacam de forma eficaz as suas necessidades. Administrar estes publicos pode ser uma
tarefa penosa para a instituicdo, uma vez que determinado seguimento pode ser
prejudicado, em detrimento de outro, tendo em vista a grande quantidade individuos
interessados no processo. O mais correto é procurar o equilibrio entre os interesses de
todos os grupos em vez de favorecer um Unico. De forma bastante abrangente, todos esses
publicos contribuem ou influenciam nos resultados positivos das instituicdes de ensino
que, claramente devem considerar os interesses de todos os seus publicos. De acordo com
Harvey (1996), os estudantes sempre serdo os clientes diretos e primarios do ensino

superior, sendo 0s seus pais empregadores e a sociedade os beneficiarios secundarios.
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Seguindo tal raciocinio, pode-se destacar que 0s alunos matriculados sdo o grande objetivo
de existéncia de qualquer instituicdo de ensino.

Para Lovelock (2001) as expectativas do cliente envolvem diversos elementos
diferentes incluindo o servico desejado, servico adequado e servigo previsto e a zona de
tolerancia, que se estende entre os niveis de servigo adequado e desejado. Desta maneira,
algumas normas que afetam as expectativas dos clientes podem ser proprias de
determinados ramos de atividades. Por isso é importante caracterizar o pablico, pois, pode
haver variacbes de acordo com grupos demograficos, sexo e idade dos clientes, entre
outros fatores.

N&o se pode esquecer que a determinacao clara do publico alvo cumpre um papel
essencial na formulacdo das diretrizes de desenvolvimento para o futuro da instituicdo de
ensino. Deste modo, a execucdo de um bom programa institucional garante a contribuicédo
de um grupo importante na determinacdo do fluxo de informagdes. E importante, também,
enfatizar que a valorizacdo de fatores subjetivos auxilia a preparacdo e a composicdo das
regras de conduta normativas.

Por conseguinte, a criacdo de um modelo de avaliacdo do ensino ofertado, por parte
da instituicdo de ensino, maximiza as possibilidades por conta das formas de acdo. E
importante questionar o quanto a estrutura atual da organizacéo obstaculiza a apreciagédo da
importancia dos procedimentos normalmente adotados.

Para efeitos deste estudo, vale ressaltar a grande importancia dos administradores e
funcionarios e do corpo docente, uma vez que sdo estes 0s principais agentes responsaveis
pelo bom funcionamento das instituicbes e pelo conhecimento a ser difundido, com
qualidade. Dentro desse entendimento, o método SERVQUAL foi escolhido como

ferramenta de analise e mostrou-se totalmente pertinente para esta proposta de pesquisa.

1.6 — Resumo do capitulo

Num sentido de retrospeccdo, primeiramente, foi feito um enguadramento do
marketing e sua importancia aplicada a sistemas de ensino. Em seguida foi apresentado o
conceito de qualidade, definindo e identificando duas dimensdes e a sua aplicacdo aos
servigos, seja de ensino ou ndo. Neste ponto foi possivel identificar que ainda existem
algumas divergéncias quanto ao conceito e aplicabilidade da qualidade aos servicos,
embora seja possivel destacar que, em ambito universitario, a maioria dos estudos se baseia

unicamente em percepcoes.
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Na sequéncia do capitulo foi apresentado um paralelo entre qualidade e satisfagdo,
demonstrando que estes estdo intimamente ligados e se complementam, conforme a visao
de Oliver (1993) de que a satisfacdo ocorre quando o servigo iguala ou supera, em
qualidade, as expectativas do consumidor. E por fim, como havia a necessidade de
identificar esse consumidor, foram apresentados os argumentos que destacam o aluno
como publico alvo de uma instituicdo de ensino superior.

O capitulo seguinte apresenta uma andlise sobre a metodologia SERVQUAL, sua

aplicabilidade e as principais criticas recebidas.
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Capitulo Il — A metodologia SERVQUAL



2.1 — Introducéo do capitulo

O cuidado em identificar pontos criticos na competitividade nas transacbes e
relacionamentos (comerciais ou ndo) estimula uma gestdo inovadora dos servicos, da qual,
0 cidaddo faz parte. O incentivo ao avanco tecnologico, assim como a valorizacdo de
fatores subjetivos causam impacto indireto na reavaliacdo das condicdes financeiras e
administrativas exigidas.

A teoria de expectativas e desempenho estudada por Kotler e Fox (1994) afirma
que a satisfacdo de um consumidor é fungdo das suas expectativas em relagcdo ao produto e
do desempenho obtido com o mesmo. Pode se dizer que se o produto atende as
expectativas, o consumidor fica satisfeito; se excedé-las, fica altamente satisfeito; se néo
atendé-las, fica insatisfeito. Aplicando-se tais conceitos a uma instituicdo de ensino, se
houver falha no desempenho em relacéo a expectativa do estudante, este reexaminara a sua
atitude em relacdo a escola, podendo desligar-se, transferir-se ou dar referéncias
desfavoraveis a outros estudantes. Por outro lado, se o desempenho atende a expectativa, o
aluno tenderd a ficar satisfeito.

Essa diferenca entre a expectativa do cliente, em relacdo a qualidade, e a qualidade
realmente sentida por ele ficou conhecida como gap traduzindo a premissa inicial para o
desenvolvimento da metodologia SERVQUAL. Este capitulo procura mostrar como surgiu
0 método, desde o inicio do modelo de gaps, até a escala propriamente dita, passando pelo

conhecimento das criticas a metodologia e ainda sobre a avaliacdo dos sistemas de ensino.

2.2 — O modelo de Gaps

O primeiro conceito de criacdo do modelo de analise de gaps da qualidade surgiu
em 1983 na Universidade do Texas, quando Ananthanarayanan Parasuraman, Leonard
Berry e Valarie Zeithaml propuseram a realizacdo de um estudo sobre a qualidade de
servigos. O principal objetivo do estudo era definir e aprofundar a qualidade nos servicos e
suas caracteristicas atraves, da percepc¢éo de seus clientes.

Conforme os estudos de Parasuraman et al. (1985), independentemente de qual seja
0 servico, os consumidores utilizam basicamente 0os mesmos critérios para avaliar a
qualidade. Ja Lovelock (2001) acredita que as percepcdes dos clientes sobre qualidade sdo
avaliacdes de longo prazo, sobre a entrega do servico, enquanto a satisfagdo € uma reagéo

emocional de curto prazo de um experimento especifico. Gronroos (2005), parte também
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do pré suposto que a qualidade percebida é determinada pela diferenca entre qualidade
esperada e a qualidade experimentada pelo cliente.

Baseando-se no modelo proposto anteriormente por Oliver, em 1980, os autores
defendiam que a satisfacdo do cliente podia ser medida pela diferenca entre o desempenho
e a expectativa. Dessa forma fizeram a distingéo entre a qualidade alcancada e a qualidade
pretendida (Parasuraman et al., 1985).

Em 1985 surgiu 0 modelo de gaps proposto por Parasuraman et al. Estes autores

partiram da seguinte formula inicial:

Qi =Pi—Ei

O Qi traduz a avaliacdo do servico em relacdo a uma determinada caracteristica “i”;
ja 0 Pi sdo os valores de percepgdo de desempenho para a mesma caracteristica “i”” do

3t
1

servigo; e Ei sdo os valores de expectativas para a caracteristica “i” do servigo.

Dentro do modelo proposto por Parasuraman et al. (1985), um gap representa a
diferenca entre a percepc¢éo e a expectativa e através dele € possivel realizar a medicéo da
satisfacdo da qualidade do servico pelo cliente, de acordo com as caracteristicas que
definem um servigo. Assim, a qualidade percebida é justamente a diferenca entre 0os gaps
encontrados entre o servigo que o cliente espera receber e o que ele efetivamente recebe.

O modelo de gaps proposto por Parasuraman et al. (1985) é apresentado na figura

seguinte.
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Figura 9. O modelo de gaps
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Fonte: Parasuraman et al. (1985, p. 44)

Explicando o significado de cada um dos desvios, conforme o conceito de
Parasuraman et al. (1993), pode-se dizer que:

e gap 1 — é a diferenca entre as expectativas dos clientes e a percep¢do da gestao
em relacdo a essas expectativas. Neste gap pode-se perceber que a falta de visdo
do management relativa as expectativas dos clientes pode afetar a percep¢do em
relagdo ao servigo oferecido;

e gap 2 — é a diferenca entre as percep¢des da empresa em relacdo a expectativa
do cliente e as normas de qualidade do servico;

e gap 3 — é a diferenca entre as normas de qualidade do servico e a prestacdo do
Servigo;

e gap 4 — é a diferenca entre a prestacdo do servico e o que é oferecido ao cliente
por uma comunicagdo externa. Essa comunicacdo externa é um meio de
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divulgacdo que favorece a formacdo das expectativas dos clientes. Se ela for
falsa ou deficiente, vai originar expectativas inGteis e consequentemente uma
avaliacdo negativa da qualidade do servico;

e gap 5: este gap representa a questdo essencial do modelo, pois representa a
diferenca entre a expectativa que o cliente tem sobre o servico e a percepcao
proveniente da prestacdo do mesmo, estando portanto, intimamente ligado ao
cliente. E justamente este gap que representa o padrio de medida da qualidade
do servigo.

Como conclusdo de seu estudo inicial, Parasuraman et al. (1985) propdem que o

quinto e ultimo gap traduz uma como consequéncia dos desvios anteriores e que constitui o

padrdo de medida de qualidade do servico da seguinte forma:

Gap5 = f (gap 1, gap 2, gap 3, gap 4)

De acordo com o raciocinio dos autores, € possivel que o ponto fundamental para
reduzir o gap 5 consiste em diminuir as deficiéncias dos gaps 1 a 4, mantendo-os no nivel
mais baixo possivel. A partir desse modelo dos gaps, Parasuraman et al. (1985)
identificaram que através de um método de entrevista e baseado em um conjunto de
dimensdes que os clientes estabeleciam em sua avaliagdo, era possivel coletar informacdes
a respeito da apreciacdo do servico prestado e, consequentemente, avaliar a qualidade do
mesmo.

Partindo do principio de que era necessario reduzir as deficiéncias para aprimorar a
qualidade, as principais razfes que estdo na origem das caréncias foram identificadas por
Parasuraman et al. (1993), sendo:

e gap 1 — inexisténcia de uma cultura direcionada para a investigacdo de
marketing; inadequada comunicagdo vertical ascendente na empresa e existéncia
de excessivos niveis hierarquicos de comando;

e gap 2 — compromisso precario da direcdo com a qualidade do servico; erros no
estabelecimento das normas ou referéncias para a execucdo das tarefas e
auséncia de objetivos claros; percepcdo da inviabilidade do cumprimento das

expectativas do cliente;
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e gap 3 — dubiedade de funcdes e conflitos; desajuste entre as funcGes e 0s
empregados e entre as funcOes e a tecnologia; sistema inapropriado de
supervisédo e controle e falta de sentido de trabalho em equipe;

e gap 4 — deficiéncias na comunicacao horizontal entre diferentes departamentos
da empresa e tendéncia da empresa em fazer promessas aos seus clientes que néo
tem condi¢6es de cumprir;

e gap 5 — considerado pelos autores como sendo a fungdo de todos os anteriores,
sendo o desajuste entre as expectativas prévias do servico e 0 servico recebido.

Baseados a identificacdo de tais deficiéncias, Parasuraman et al. (1988)

apresentaram posteriormente um modelo ampliado de qualidade do servico onde a
discrepancia do gap 5 é o resultado das deficiéncias dos 4 gaps anteriores, conforme
seguinte figura.

Figura 10. Modelo ampliado da qualidade de servicgo
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Fonte: Parasuraman et al. (1988, p.14)
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Este foi o primdrdio da metodologia SERVQUAL, tal qual como é conhecida e
aplicada nos dias atuais, e que se mostra uma excelente ferramenta a quem procura

identificar falhas no seu processo de qualidade do servigo oferecido.

2.3 — A escala SERVQUAL
Assim como o modelo conceitual de gaps, a escala SERVQUAL foi criada por
Parasuraman, Zeithaml e Berry, em 1988, e objetivou principalmente melhorar a
compreensdo sobre a forma pela qual os clientes avaliam a qualidade do servico prestado.
A escala SERVQUAL corresponde justamente ao gap 5 do modelo de gaps apresentado,
anteriormente, pois mede a discrepancia entre a expectativa do cliente sobre a qualidade do
servico e a percepc¢do decorrente do desempenho do servico prestado.
No inicio dos estudos de Parasuraman et al. (1985-1994), a proposta inicial do
modelo, a ser desenvolvido, era composta por dez variaveis, a saber:
1. confiabilidade — estd relacionado a consisténcia em prestar o servigo pela
empresa, com precisdo e confianca;
2. reponsabilidade — diz respeito a disposicdo da empresa em prestar 0 servico
prontamente, com rapidez e agilidade;
3. competéncia — significa que o pessoal contratado da empresa possui as
habilidades/competéncias e 0s conhecimentos necessarios para realizar o
Servico;
4. acesso — envolve a facilidade e a acessibilidade de contato com a empresa;
5. cortesia — representada basicamente pelo respeito, a consideracdo e a simpatia
dos empregados da empresa no momento do contato;
6. comunicacdo — significa manter os clientes informados utilizando uma
linguagem que eles podem entender. As vezes é necessario para a empresa
ajustar sua linguagem para diferentes consumidores, por exemplo, aumentando o
nivel de sofisticagho com um cliente mais instruido e falando com maior
simplicidade a um cliente mais simples;
7. credibilidade — abrange a honestidade e a integridade e envolve ter sempre visdo
dos melhores interesses da empresa;
8. seguranga — consiste em manter-se livre de risco, perigo ou ddvida. Envolve

seguranca fisica, seguranga financeira e confidencialidade;
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9. entendimento — consiste no esforco da empresa em entender as necessidades do

cliente. Pode ser

individualizado a um cliente e o reconhecimento deste;

aplicado através de um atendimento especifico e

10.  tangibilidade — representa a aparéncia das instalacdes fisicas, ferramentas e

equipa mentos, pessoal e material de comunicacao.

A escala proposta inicialmente continha 97 itens relacionados com as 10 dimensoes

identificadas pelos autores. Através de repetidas analises e depreciacdo de dados, esses

itens foram “refinados” e praticamente dois tercos foram retirados, pois, eles nao

permitiam uma distin¢cdo adequada das dimensdes entre os entrevistados. Ap0s novos

aperfeicoamentos, em 1988 surgiu a escala final composta por 22 itens, conforme tabela

seguinte.

Tabela 4. Dimens6es de qualidade

Elementos
tangiveis

01

Equipamentos de aspecto moderno

02

Instalacgdes fisicas visualmente atrativas

03

Boa apresentacao dos colaboradores

04

Elementos tangiveis atrativos

Fiabilidade

05

Cumprimento de promessas

06

Interesse na resolucdo de problemas

07

Boa realiza¢do do servico a primeira vez

08

Realizacdo do servico no tempo prometido

09

Nao cometer erros

Capacidade de
resposta

10

Colaboradores comunicativos

11

Colaboradores rapidos

12

Colaboradores dispostos a ajudar

13

Colaboradores que respondem

Seguranca

14

Colaboradores que transmitem confianga

15

Clientes seguros com o fornecedor

16

Colaboradores amaveis

17

Colaboradores com boa formagao

Empatia

18

Atencéo individualizada ao cliente

19

Horarios convenientes

20

Atencéo personalizada dos colaboradores

21

Preocupacdo pelos interesses dos clientes

22

Compreenséo pelas necessidade dos clientes

Fonte

: adaptado de Parasuraman et al. (1993)
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Nesta nova proposta de escala, as 10 dimensdes iniciais foram reconfiguradas em 5,
nomeadamente:

1. fiabilidade — consiste na oferta do servi¢o conforme prometido, com seguranca e

confiabilidade;

2. capacidade de resposta — consiste na disponibilidade de servir e assessorar o

cliente;

3. empatia — consiste em dar atencao personalizada ao cliente;

4. seguranca — consiste em manter o cliente livre de risco, perigo ou duvida,

transmitindo confianca de forma competente;

5. tangibilidade — consiste na aparéncia fisica de forma geral, de como se

apresentar ao cliente.

Para cada uma das cinco dimensdes, sdo feitas afirmacdes referentes as expectativas
prévias dos clientes e suas reais percepcfes visando registrar sua a opinido. Baseado nas
respostas é gerada uma pontuacdo que representa a diferenca entre percepcdes e
expectativas (Qi = Pi — Ei).

Para a avaliacdo dos 22 itens de percepcdes e expectativas, € utilizada uma escala
respostas do tipo Likert (1932) de 7 pontos, variando de “muito fraca” a “excelente”, sendo
utilizada uma alternativa de 1 a 7 respectivamente.

Depois de avaliados os 22 itens em expectativas e percepc@es, o nivel de qualidade
do servico € medido de acordo com a seguinte férmula proposta por Parasuraman et al.
(1993):

K
0i = ) (Pij - Eif)
=1
Onde:

Qi = qualidade percebida do objeto i;

k = nimero de atributos (até ao 22);

Pij = percepcdes sobre o atributo j do objeto i;
Eij = expectativas sobre o atributo j do objeto i.

Dando sequéncia aos seus estudos, Parasuraman et al. (1993) utilizando uma escala
de Likert (1932), concluiram que os resultados da formula, para cada um dos vinte e dois
atributos, podem oscilar, de acordo com trés possibilidades: diferenca positiva (P>E) —
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percepcdo (P) superior & expectativa (E), sendo a qualidade do servi¢co considerada
positiva; diferenca negativa (P<E) — a expectativa (E) superior a percepcdo (P), sendo o
servico considerado de ma qualidade; valores iguais (P=E) — nesta situacdo, o cliente
recebe exatamente o que esperava.

Ainda de acordo com Parasuraman et al. (1988), sdo véarias as vantagens da
aplicacdo periddica da metodologia SERVQUAL, sendo que ela permite:

e projecdo da importancia relativa da atribui¢éo as cinco dimensdes por parte dos
clientes, uma vez que dessa forma determinam o valor global das percepgoes de
qualidade do servico;

e comparar as expectativas e percepcGes do cliente ao longo da analise e as
eventuais mudancas devidas as alteracdes nas expectativas, nas percep¢des ou
em ambas;

e conhecer a evolucdo da percepcdo dos clientes, fazendo comparacGes com
resultados obtidos no decorrer dos anos;

e comparar o desempenho obtido pela prestadora de servigco com o desempenho de
outros concorrentes, sendo que a escala permite tal comparacdo. Pensando nessa
possibilidade, é especialmente interessante comparar o préprio desempenho com
0 desempenho da empresa lider de mercado;

e segmentar os clientes com base nas diferentes percepcdes de qualidade,
possibilitando maior conhecimento dos clientes e permitindo acbes mais focadas
a um determinado publico alvo;

e ao um prestador de servigos, averiguar o nivel de padronizacdo do servigo
prestado, comparando o0s resultados de acordo com os varios niveis de
referéncias;

o avaliar as percepgdes da qualidade dos clientes internos, medindo a qualidade
dos servicos prestados por um determinado departamento ou area.

Diversos estudos tém sido publicados nos ultimos anos utilizando a escala
SERVQUAL em diversos seguimentos de prestacdo de servigcos, como, restaurantes
(Sumaedi & Yarmen, 2015), hotelaria (Stefano, Casarotto, Barichello & Sohn, 2015),
logistica (Roslan, Wahab & Abdullah, 2015), educacdo (Cardona & Bravo, 2012,
Yousapronpaiboon, 2014), saude (Martins, Carvalho, Ramos & Fael, 2015, Purcarea,
Gheorghe & Petrescu, 2013), bancos (Zalatar, 2012, Aydemir & Gerni, 2011), aeroportos
(Pabedisnkaite & Akstinaite, 2014).
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Conhecidos os vérios beneficios, a formula e a metodologia SERVQUAL, relativa
a vinte e dois itens, estes elementos tém constituido o cerne dos varios modelos propostos
de qualidade dos servigos, de grande parte das investigacdes, com o intuito de melhorias do

processo de prestacdo de servicos.

2.4 — Criticas ao modelo de gaps e a metodologia SERVQUAL

Embora a metodologia SERVQUAL tenha sido reconhecida pela comunidade
académica como um importante instrumento de medicdo da qualidade dos servicos,
existem algumas correntes de autores que lhe aponta diversas limitagdes e problemas
(Carman, 1990; Schvaneveldt & Enkawa, 1991; Babakus & Boller, 1992; Babakus &
Mangold, 1992; Cronin & Taylor, 1992; Oliver, 1993; Teas, 1993-1994; Buttle, 1996).

Diferencas de pensamentos a parte, o atual cenadrio de mercado, globalizado,
estende o0 seu alcance a importancia das diversas correntes de pensamento. E importante,
questionar quanto a necessidade de renovacdo de novas analises de conhecimentos antes
utilizados, para atingir a exceléncia. No entanto, ndo se pode negar que 0s estudos
classicos, e os atuais, garantem uma contribuicdo importante na determinacdo das formas
de acdo. Assim, é importante entender o pensamento de alguns autores que apontaram
certas limitacfes no método SERVQUAL.:
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Tabela 5. Limitagdes da escala SERVQUAL

A escala SERVQUAL devera ser personalizada dependendo do
servico em andlise, sendo talvez, necessario acrescentar, reduzir ou

Carman (1990) alterar a redacdo de alguns itens propostos. Poderdo também ser
necessarias mais dimensfes do que as cinco recomendadas pela
escala uma vez que as relagdes entre os itens sdo instaveis.

Discordaram da escala SERVQUAL por avaliarem a qualidade dos
servicos em duas diferentes perspectivas: uma com carater objetivo,
Schvaneveldt e abrangendo a presenca ou auséncia de uma dimenséo da qualidade,
Enkawa (1991) em particular, e outra de carater subjetivo envolvendo a apreciacéo
dos consumidores, resultante de sua satisfacdo ou insatisfacdo com
0 Servico.

Tomando por base a analise da qualidade dos servigos oferecida por

Babakus e Mangold um hospital, sugeriram que os itens da escala SERVQUAL reflitam

(1992) de forma unidimensional, em vez das cinco dimensfes propostas no
modelo original.

Concluiram que as dimensdes analisadas dependem do tipo de
servigo avaliado e encontraram resultados mais solidos em modelos
baseados apenas na percepcdo do desempenho, quando comparados
com modelos baseados na diferenca entre expectativa e
desempenho.

Babakus e Boller
(1992)

Fonte: elaboracdo prépria

Seguindo o pensamento de alguns outros autores, Buttle (1996) entende que o
conjunto de criticas apontadas as investigacdes de Parasuraman et al. (1985-1994) se
traduz em dois aspectos globais basicos: a forma como a escala SERVQUAL é construida

e a forma como é implantada, ou seja, a concepcao e a operacionalizacao.

2.4.1 — As criticas de concepcéo

Para Cronin e Taylor (1992) néo se faz o necessario para medir as expectativas dos
clientes na investigacdo da qualidade do servigo; observam ainda que tal qualidade pode
ser conceitualizada como semelhante a uma atitude. Eles consideram, contudo, que o
paradigma da metodologia SERVQUAL é de desconfirmacdo ao invés de atitude. Ao
afirmarem esse raciocinio, Cronin e Taylor (1992) consideraram que a operacionalizacao
do método, mediante o paradigma da desconfirmacdo da qualidade do servico €

inadequado, pois se conceitualiza uma atitude, deveria operacionalizar-se como tal.
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Ja Buttle (1996) questiona a orientacdo do processo, uma vez que a escala
SERVQUAL concentra-se na entrega do servi¢co e ndo nos resultados de encontro de
servico. Teas (1993) vé dificuldades na diferenciacdo entre qualidade percebida e
satisfacdo, pois acredita que ambos 0s conceitos tém distintos niveis de agregacao, fato
esse reconhecido posteriormente por Parasuraman et al. (1994).

No que diz respeito as dimensdes atribuidas a qualidade do servigo, varios autores
discordam das cinco atribui¢cbes (Carman, 1990; Babakus e Boller, 1992; Oliver, 1993;
Buttle, 1996). Na visdo deles, tais dimensdes ndo podem ser universais, pois, 0s resultados
das aplicacdes nem sempre confirmam a generalidade das mesmas. Como forma de sanar
esse problema, os autores propGem que o numero de dimensbes deve se adaptar
especificamente a cada servico.

Buttle (1996) e Cronin e Taylor (1992) acreditam, ainda, que exista pouca
evidéncia de que os clientes possam avaliar a qualidade de servi¢o baseando-se nos fatores
expectativas — resultado.

2.4.2 — As criticas de operacionalizacao

Para Carman (1990) a utilizacdo do quesito expectativa deve ser questionada se 0s
consumidores ndo tiverem as tais expectativas bem formadas. Esse pensamento € reforcado
por Teas (1993) que acredita que o conceito de expectativas ndo esta claramente
conceitualizado no modelo SERVQUAL. Para esses autores, uma parte consideravel da
variacdo das respostas a escala de expectativas, pode ser devida, muito mais, a variacdo da
interpretacdo do que a prépria atitude dos respondentes.

Teas (1994) acredita também que a utilizacdo de pontuacdes por diferencas pode
ocasionar problemas de fiabilidade e validade da escala e por esse motivo propde o uso de
comparac0es diretas.

Buttle (1996) aponta ainda outro problema de inconsisténcia, pois, acredita que os
valores atribuidos pelos clientes para a qualidade do servico, podem variar de uma
prestacdo para outra, devido as aplicagbes administradas da escala (expectativa e
percepcao) serem passiveis de causar confusdo e cansago.

Finalmente, Carman (1990) prega que em instituicbes em que haja multiplicidade
de servicos é recomendado que a metodologia seja aplicada separadamente, para cada

funcéo, pois, podem haver problemas de operacionalizagdo nos diversos servigos.

43



Tais criticas sobre a concepcéo e a operacionalizagdo do método SERVQUAL, tém
tido um lugar de destaque na literatura referente a qualidade aplicada aos servicos. Esse
debate gera uma série de réplicas, com cada uma das vertentes defendendo suas obras. Se
por um lado os criticos tentam implementar novos métodos de analises, por outro,
Parasuraman et al. (1988-1944) fortalecem cada vez mais sua obra.

Para Rodrigues (2001), ainda que seja objeto de criticas, tanto conceitual, quanto
metodoldgico, 0 modelo SERVQUAL ¢é considerado por muitos autores no dominio do
marketing um instrumento adequado ao estudo da problematica da qualidade de servicos.

A respeito das diversas criticas a metodologia SERVQUAL, esta tem sido utilizada

com sucesso em variados setores, inclusive na educagéo.

2.5 — A avaliacéo de um servico de ensino
Como visto antes, Parasuraman et al. (1991b) defendem que na avaliacdo da
qualidade do servigco podem existir duas expectativas: 0 servigo adequado e 0 servico

desejado. A figura seguinte mostra essa percepcao.

Figura 11. Expectativas do nivel de servico

Adequado Desejado

Reduzido Zona de Tolerancia Elevado

Fonte: Parasuraman et al. (1991, p. 42)

Baseado nesse modelo, 0 método SERVQUAL pode avaliar ndo so a discrepancia
entre 0 servico recebido e o desejado, como, também, a discrepancia entre o servigo
recebido e o adequado, conforme Parasuraman et al. (1994). A essa lacuna entre o que é
adequado e o que é desejado os autores deram 0 nome de Zona de Tolerancia. Essa zona de
tolerancia nada mais € que o intervalo de resultado que o cliente considera aceitavel. Pela
definicdo de Parasuraman et al. (1993) esta zona pode-se expandir ou se contrair em
funcdo de variados fatores, dependendo das dimensdes da qualidade do servigco que for

analisada, das caracteristicas dos consumidores e das alternativas de servigos disponiveis.
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Em qualquer situacdo o servico desejado € aquele em que o cliente espera receber
da prestacdo de servi¢o o que considera que pode e deveria receber. Ja o servigo adequado
é aguele que consiste em uma conscientizacdo dos clientes em relagdo ao tipo de servico
que pode encontrar, sendo um servico que reune 0s requisitos minimos aceitaveis. A
margem entre o limite superior e inferior dos tipos de expectativa € justamente a zona de
tolerancia. Assim, também aplicavel a um servico de ensino.

Meirelles (2006) considera servico como sendo essencialmente intangivel, podendo
ser avaliado somente combinado a outras funcdes, ou seja, com outros produtos ou
processos produtivos tangiveis. Essa natureza impalpavel do servico esta diretamente
associada a sua natureza de processo, que primariamente é intocavel, sendo que a prestacdo
do servico tende a acontecer simultaneamente ao consumo. Tomando por exemplo uma
linha de producédo, o inicio seria a partir do pedido do servico e o término seria no
atendimento da demanda.

Para Mello, Dutra e Oliveira (2001) o ensino superior tem passado por mudancgas e
vem sendo crescentemente reconhecido como uma inddstria de servigos. Haja vista, como
um setor, deve se desdobrar e empenhar seus esfor¢os em identificar as expectativas e
necessidades de seus principais clientes, os estudantes.

Para Fuentes e Gil (2006) uma instituicdo de ensino superior, sendo uma prestadora
de servicgos, deve reconhecer a importancia de conhecer e avaliar as necessidades de seu
principal cliente, o aluno. Assim, sera possivel modificar a oferta e prestar um ensino de
qualidade, aumentando a satisfagéo e a fidelizacdo dos alunos.

O aluno em contato com uma instituicdo passa a ser seu cliente, gerando
expectativas e percepcdes que ndo se limitam simplesmente a sala de aula, mas, a todas as
atividades envolvidas direta ou indiretamente que colaboram para o encontro de servicos
que viabilizam trocas de conhecimento. Assim, € muito importante que uma instituicao de
ensino implemente sistemas de gestdo que permitam alcancgar os objetivos buscados, para
juntamente com a possibilidade de auto avaliacdo potencializar pontos fortes e tratar os
pontos fracos.

Para Kaplan (2009), diferentemente de muitas outras organizagbes sem fins
lucrativos, a avaliagdo do servigco na administracao publica é notoriamente mais dificil. Os
indicadores financeiros e quantitativos sdo frequentemente inadequados para medir o
sucesso, enquanto os indicadores qualitativos podem ser dificeis de identificar e

comunicar. Kaplan (2009) entende ainda que os servigcos sofrem geralmente com o
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problema de a sua avaliagdo ser mais complexa do que a dos bens fisicos, justamente por
essa avaliacdo depender da interacdo do cliente com o produto. Porém, esse fato contribui
para a qualidade do servico.

Outros autores vém dificuldade na avaliacdo de servigos no ensino, uma vez que
consideram a qualidade do servi¢co deste um conceito multidimensional, impossivel ser
avaliado por um Unico indicador (Enegelland, Workman & Sing 2000); ou, ainda, que a
criacdo de medidas de atuacdo significativas esta longe de ser atingida, pois, consideram a
qualidade como um conceito multifacetado (Athiyaman, 1997).

Mesmo para Parasuraman et al. (1994) ainda ndo ha um consenso claro na
literatura, quanto as dimensdes envolvidas e suas interacbes a nivel de qualidade dos
servicos. Isto € refor¢ado por Fuentes e Gil (2006), os quais consideram também néo haver
uma definicdo de consensual na literatura.

Leblanc e Nguyen (1999) destacam também que existem muitas incertezas por
parte das instituicbes de ensino, quanto ao uso de conceitos e processos de melhoria de
qualidade.

Apesar do descrito, alguns aspectos principais tém sido considerados na avaliacdo
da qualidade em educagdo, como a gestdo da qualidade para medi¢do de desempenho
(Enegelland et al. 2000), dimensdes de qualidade (Fuentes & Gil, 2006; Parasuraman et al.
1994) ou problemas de implementacdo da qualidade (Athiyaman, 1997). A despeito das
divergéncias, Athiyaman (1997) considera o modelo de gaps utilizado pela metodologia
SERVQUAL como a melhor forma de conceptualizacdo da qualidade dos servicos
educacionais.

Segundo Hill (1995), a auscultacdo da opinido dos alunos é fundamental, pois
considera que o estudante é também responsavel pelo seu proprio aprendizado e constitui
parte ativa do servico de educacéo.

Mesmo ndo havendo unanimidade quanto a forma de medicdo de qualidade de
servico no ensino, a maioria dos autores baseia-se unicamente nas percepcbes e
perspectivas do usudrio/utilizador. Por esse motivo, ainda que alguns estudiosos
desenvolvessem escalas proprias, a grande maioria opta pelo modelo SERVQUAL, como
referéncia para esse tipo de estudo.

O certo € que com a crescente e necessaria expansao das instituicdes de ensino
superior (publicas ou privadas), em consonancia com o aumento populacional, tais

instituicdes sdo levadas a pensar de forma diferente no que diz respeito a qualidade do
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servico oferecido e a satisfacdo dos seus alunos, enquanto clientes. Isso trds para o
mercado uma intensa competicdo, onde cada instituicdo deve adotar uma orientacdo
estratégica diferente da que é oferecido pela concorréncia. Outro ponto fundamental para a
instituicdo é conhecer melhor seu mercado alvo, para assim poder desenvolver e direcionar
0s seus servicos. Através desse conhecimento de publico e demanda, é possivel adaptar a
oferta, a fim de prestar um servico de ensino superior de qualidade, aumentando os niveis

de satisfacdo e fidelizacdo dos seus clientes.

2.6 — Resumo do capitulo

Conforme visto, ndo existe um modelo padronizado para medicéo de satisfacdo dos
clientes quanto a um servico prestado. Diversos estudos desenvolveram suas proprias
escalas, mas, a escala SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) € bastante utilizada e
difundida. Com base no que foi apresentado, optou-se pela adogdo do modelo
SERVQUAL, para avaliar a qualidade do ensino superior ofertado pelo Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Triangulo Mineiro.

Concluido o estudo e revisao sobre a escala SERVQUAL, o capitulo seguinte traz
um breve histérico do ensino superior no Brasil e apresenta o IFTM como objeto de
investigacéo.
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Capitulo 111 — O ensino superior no Brasil e o IFTM



3.1 - Introducéo do capitulo

Dias Sobrinho (2000) refere que para fazer reflexdes sobre a educacdo é preciso
que se inclua um olhar a respeito das transformac6es da sociedade sobre o futuro, pois o
sentido de educacéo consiste no que ela carrega de projecéo para o futuro.

Assim, para uma instituicdo de ensino superior que deseja se destacar no mercado e
face as mudangas, a execucdo de um programa de ensino de qualidade é fundamental. E
notdério que o inicio da atividade geral de aprendizado e formagdo ndo pode mais se
dissociar de uma gestao inovadora de qualidade, da qual faz parte.

Este capitulo abordarda uma breve anélise sobre o ensino superior no Brasil e 0
pensamento de alguns autores. Sera apresentado o IFTM como instituicdo publica de

ensino, sua estrutura e oferta de ensino superior atuais.

3.2 — O ensino superior no Brasil

Para Archer (1979, p. 54), um sistema educativo é “um conjunto nacional e
diferenciado de instituicbes devotadas a educacdo formal, cujo controle e supervisdo no
seu todo é, pelo menos em parte, governamental, e cujas partes componentes e processos
estdo relacionados entre si”.

Archer (1979), também define o ensino superior como um conjunto de institui¢oes
dedicadas a educacao formal, cujo controle e supervisdo sdo, pelo menos em parte, levados
a cabo pelo Estado. E, para entender as IES, Dias Sobrinho (2000, p. 114), vé a
universidade como “uma instituicdo da sociedade, com atribui¢cdes precisas de fazer
ciéncia e produzir conhecimentos tedricos e praticos; em sentido amplo, deve promover a
formacdo humana e, inseparavelmente, desenvolver a sociedade”.

No Brasil, segundo a visdo de Balbachevsky (1999), o ensino superior é
considerado recente, sendo que as primeiras instituicdes foram fundadas no inicio do
século passado e durante o periodo da Primeira Republica, tendo como modelo
institucional o da faculdade ou escola profissional isolada.

Com o decorrer dos anos, observou-se no sistema institucional de ensino no Brasil,
o desenvolvimento continuo de distintas formas de atuacéo, o que exigiu, cada vez mais, a
definicdo de condicGes apropriadas. Perante um mercado, cada vez mais exigente, tornou-
se necessaria a criacdo de novas estratégias de qualidade de servi¢o para cumprir no ensino

superior.
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Para Balbachevsky (1999, p. 15) é Gtil “distinguir duas estratégias alternativas para
a consolidagdo de uma organizagdo. De um lado, constituir-se enquanto ‘empresa’, como
uma matriz de producdo ou servico, que se apropria de recursos, transformando-os para o
seu mercado consumidor. Outra alternativa é a sua institucionalizacdo”. Estas duas
alternativas ndo dizem respeito, necessariamente, a instituicGes privadas ou publicas, uma
vez que o sistema de ensino superior brasileiro utiliza o sistema de institucionalizagéo
como estrutura interna de suas organizacoes.

Nas Ultimas trés décadas, Secchi (2009) descreve no Brasil uma mudanca
relacionada com a administracdo publica, basicamente derivada de utilizacdo de estratégias
do setor privado para a formagdo da reforma. Ainda segundo Secchi (2009), os principais
acontecimentos que trouxeram tais mudancas foram a crise fiscal do Estado, a crescente
competicdo por investimentos privados, a mao de obra qualificada e o aumento da
complexidade social.

Um exemplo desse modelo de institucionalizacdo € a criacdo do Ministério da
Educacao (MEC), em 14 de novembro de 1930, pelo Decreto n® 19.402. Inicialmente, com
0 nome de Ministério dos Negocios da Educacdo e Saude Publica, tinha varias areas de
abrangéncia, passando, em 1995, a cuidar exclusivamente da educacdo. O MEC é o 6rgéo
da administracdo publico responsavel pelas diretrizes e parametros de qualquer instituicdo
de ensino no Brasil, funcionando através de a¢des integradas e investimentos na educacéo.

Em 2001 foi instituido o Plano Nacional de Educacdo (PNE), pela Lei 10.172 de 09
de janeiro de 2001. Este foi um grande avanco no sistema educacional brasileiro, uma vez que
estabeleceu diretrizes para as IES. Segundo o texto do PNE “nenhum pais pode aspirar a ser
desenvolvido e independente sem um forte sistema de educacdo superior”. A importancia do
plano deveu-se a constatacdo de que a producdo do conhecimento € a base do desenvolvimento
cientifico e tecnoldgico e produz o dinamismo das sociedades atuais. O maior objetivo,
referente a ensino superior, segundo o PNE foi prover, até o fim da década de 2010, o ensino
superior para, pelo menos, 30% do publico de faixa de 18 a 24 anos.

O ultimo Censo Escolar de um ano foi o de 2016. Conforme dados deste censo,
divulgados pelo MEC, em parceria com o INEP? em 2016 foram ofertados no Brasil

34.440 cursos de graduacdo em 2.407 IES para um total de 8.052.254 alunos matriculados.

2 Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira.
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De acordo com as estatisticas, as 197 universidades existentes no pais equivalem a 8,2% do
total de IES, as quais concentram 53.7% das matriculas em cursos de graduagao®.

Em 2016 o nimero de matriculas na educacao superior (graduacdo e sequencial)
continuou crescendo, mas, essa tendéncia desacelerou, se comparado com os ultimos anos.
Entre 2006 e 2016 houve aumento de 62,8% de matriculados, com uma média anual de
cerca de 5% de crescimento. Porém, em relacdo a 2015, a variagdo positiva foi de apenas

0,2%, conforme dados da tabela seguintes.

Tabela 6. Evolugdo do numero de cursos, matriculados, ingressantes e concluintes do
ensino superior no Brasil

Total Geral
Ano
Cursos Matriculados Ingressantes Concluintes

2006 23.257 4.944.877 1.998.163 784.218
2007 24.653 5.302.373 2.165.103 806.419
2008 26.059 5.843.322 2.360.035 885.586
2009 28.966 5.985.873 2.081.382 967.558
2010 29.737 6.407.733 2.196.822 980.662
2011 30.616 6.765.540 2.359.409 1.022.711
2012 32.050 7.058.084 2.756.773 1.056.069
2013 32.197 7.322.964 2.749.803 994.812
2014 33.010 7.839.765 3.114.510 1.030.520
2015 33.607 8.033.574 2.922.400 1.152.458
2016 34.440 8.052.254 2.986.636 1.170.960

Fonte: Censo da Educagédo Superior (2016)

Os cursos de bacharelado mantém sua predominancia na educacgdo superior
brasileira, com uma participacdo de 69% das matriculas; ja os cursos de licenciatura
tiveram o maior crescimento (3,3%) entre 0s graus académicos em 2016, se comparado

com 2015; das vagas oferecidas em 2016, 10,6 milhdes foram em cursos de graduacéo,

sendo 73,8% de novas vagas e 26,2% de vagas remanescentes?,

® Fonte: http://portal.inep.gov.br/artigo/-/asset_publisher/B4AQV9zFY 7Bv/content/mec-e-inep-divulgam-
dados-do-censo-da-educacao-superior-2016/21206.
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Segundo Kaplan (2009), é crucial manter uma rede de distribui¢do de servigo (de
ensino, ou qualquer outro) apropriada, pois, mesmo o melhor servigco pode se tornar indtil
quando os potenciais clientes ndo tém acesso a ele. Neste sentido, uma administracdo
publica de ensino deve encontrar o equilibrio para que a satisfacdo dos cidaddos, como
consumidores e clientes, seja alcangada.

De acordo com Gray (1991) existe um processo que antecede a escolha de uma
instituicdo de ensino superior, que envolve outros, além do proprio estudante, devendo,
contudo, aquelas compreender seus clientes, a fim de proporcionar a informacao adequada
a todos os envolvidos no processo. E proficuo, por parte das IES, ter percepcdo das
dificuldades, pois, isso acarreta um processo de reformulacdo e modernizacdo das
condicdes necessarias e apropriadas.

Costa (2000) destaca que o ensino superior deve sempre estar ao servi¢o da pessoa
e da sociedade, contribuindo para a implantacdo de sistemas de aprendizado continuo, para
todos, de forma geral. Essa participacdo do ensino superior na vida da sociedade pode
promover a diminuicdo de problemas, como a exclusdo social, promovendo o
desenvolvimento humano sustentavel do individuo, além da partilha do conhecimento e o
respeito pelos direitos intelectuais e morais.

Também Magalhdes (2004) refere que as IES desempenhem um papel decisivo em
determinado projeto social, politico e cultural, constituindo o conhecimento difundido, o
seu ponto central. Isto se torna um fator preponderante no processo de escolha para o
aluno. Segundo Balbachevsky (1999), apesar de jovem, o modelo brasileiro que representa
0 ensino superior vem demonstrando, contudo grande desenvolvimento, o que traz
seguranca ao cidaddo no momento da decisao.

Hoje, o ensino superior no Brasil é formado basicamente por trés modelos basicos:
as universidades, as faculdades e os institutos federais. Estes constituem o mais recente
modelo, o0s quais construiram a sua identidade de ensino alicer¢ada na profissionalizacao,
pois, ttm como objetivos principais, a formacdo inicial, a formacdo recorrente e a
atualizacdo profissional. Estas instituicdes caracterizam-se pelo seu posicionamento
regional, ou seja, procuram atividades voltadas para as caracteristicas da regido, na qual
esta inserido.

Para entender melhor o contexto regional no qual o IFTM estd inserido, é

fundamental conhecer como se deu seu o processo de criagéo.
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3.3—Acriagdo do IFTM

“A Escola Agrotécnica Federal de Uberaba foi fundada em 1953 e comegou a
funcionar como Centro de Treinamento de Economia Doméstica Rural. Por forca do
Decreto n°. 83.935, de 04/09/1979 passou a denominar-se Escola Agrotécnica Federal de
Uberaba. Foi transformada em Autarquia Federal por meio da Lei n° 8.731, de 16/11/1993
e em Centro Federal de Educacao Tecnoldgica (CEFET) de Uberaba por meio do Decreto
Presidencial s/n° de 16/08/2002, publicado no DOU* de 19/08/2002. Em 2007, o CEFET -
Uberaba participou da segunda fase do Plano de Expansdo da Rede Federal de Educacéo
Tecnolégica, por meio da Chamada Publica MEC/SETEC® N°. 001/2007, quando foi
autorizada a criacdo das Unidades de Ensino Descentralizadas - UNED de ltuiutaba e
Paracatu, hoje campi do Instituto. Em 2007, por meio da Chamada Publica MEC/SETEC
N. 002, o CEFET - Uberaba e suas UNEDs em construcao uniram-se a Escola Agrotécnica
Federal de Uberlandia para propor o projeto de criagdo do Instituto Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia do Triangulo Mineiro, o que foi consolidado em 29 de dezembro de
2008, por meio da Lei n° 11.892, sendo constituido naquele momento por quatro campi,
ltuiutaba, Paracatu, Uberaba e Uberlandia. Em 29 de janeiro de 2010, por meio das
PortariassMEC n° 110 e 124, os campi Paracatu e ltuiutaba, respectivamente, entraram em
funcionamento. Por meio da Portaria/MEC n° 1.366, de 06 de dezembro de 2010, foi
autorizado o funcionamento do Campus Avancado de Patrocinio e do Campus Avancado
de Uberlandia, que se transformaram em campus em 2013. Atualmente o IFTM ¢
composto por 7 campi e 2 campi avancados” (Relatério de gestdo 2016, p. 19).

“Assim, o Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Triangulo
Mineiro - IFTM, criado em 29 de dezembro de 2008, pela Lei n. 11.892, é uma instituicao
de educacdo superior, basica e profissional, pluricurricular e multicampi, especializada na
oferta de educacdo profissional e tecnoldgica nas diferentes modalidades de ensino, com
base na conjugacdo de conhecimentos técnicos e tecnologicos com as suas praticas
pedagdgicas. Possui natureza autarquica, detentora de autonomia administrativa,
patrimonial, financeira, didatico-pedagogica e disciplinar, equiparando-se as universidades
federais” (Relatério de gestdo 2016, p. 17).

“As suas acOes sdo conduzidas em conformidade com as politicas definidas pelo

Ministério da Educacdo (MEC), ao qual, esta subordinado, por meio da Secretaria de

* Diario Oficial da Uni&o
® Secretaria de Educagao Profissional Tecnoldgica
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Educacgdo Profissional e Tecnoldgica (SETEC), a qual promove o desenvolvimento da
educacao profissional e tecnoldgica” (Relatorio de gestdo 2016, p. 17).

“Atualmente, a sua estrutura organizacional € composta pelos campi ltuiutaba,
Paracatu, Patos de Minas, Patrocinio, Uberaba, Uberlandia, Uberlandia Centro,
Campus Avancado Uberaba Parque Tecnologico (CAUPT), Campus Avancado Campina
Verde e também pela Reitoria. Localizada em Uberaba, estado de Minas Gerais, a Reitoria
é responsavel pela garantia da unidade institucional e pela gestdo de recursos e
planejamento, além de estar a frente de todos os interesses educacionais, econdmicos e
culturais da instituicdo. A sua estrutura administrativa é formada pela assessoria de
gabinete e possui como 0Orgdos de suporte a tomada de decisdes, as Pro-Reitorias de
Desenvolvimento Institucional, de Ensino, Extensdo, Pesquisa e Po0s-Graduacdo e
Administracdo” (Relatdrio de gestdo 2016, p. 17).

A figura seguinte ilustra geograficamente, a regido de abrangéncia do IFTM e a

localizag&o dos seus Campi presenciais.

Figura 12. Area de abrangéncia do IFTM e seus respectivos campi
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. Tritingulo Mineiro, Alto Paronoiba e Noroeste de Minas

Fonte: Portfélio IFTM (2016, p. 4)
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“Sendo a Reitoria 0 6rgdo executivo do Instituto Federal, o qual, € responsavel pela
administracdo, coordenacao e a supervisdo de todas as atividades da autarquia, ja os campi,
que para fins da legislacdo educacional, sdo considerados sedes e estdo inscritos como
Unidades Gestoras distintas, porém com gestdo Unica para o IFTM” (Relatério de gestdo
2016, p. 17).

“O IFTM tem por finalidade formar e qualificar profissionais no ambito da
educacdo tecnologica, nos diferentes niveis e modalidades de ensino, para os diversos
setores da economia, bem como, realizar pesquisa aplicada e promover o desenvolvimento
tecnoldgico de novos processos, produtos e servigos, em estreita articulagdo com os setores
produtivos e a sociedade, especialmente de abrangéncia local e regional, oferecendo
mecanismos para uma educacdo continuada. Desta forma, o IFTM atua na formacéo inicial
e continua de profissionais, ofertando cursos de pequena, de média e longa duragdo: cursos
técnicos, cursos de graduacdo (superior de tecnologia, bacharelados, licenciaturas) e cursos
de pos-graduacdo (especializagcBes, mestrados profissionais), buscando atender as
necessidades locais e regionais, formando jovens e adultos” (Relatorio de gestdo 2016, p.
17).

3.3.1 — Misséo, viséo e valores do IFTM

“A missdo do IFTM ¢ ofertar a educacdo profissional e tecnoldgica, por meio do
ensino, pesquisa e extensao, promovendo o desenvolvimento na perspectiva de uma
sociedade inclusiva e democratica” (Portfolio IFTM, 2016, p. 05).

“A visdo do IFTM é ser uma instituicdo de exceléncia na educacdo profissional e
tecnoldgica, impulsionando o desenvolvimento tecnoldgico, cientifico, humanistico,
ambiental, social e cultural, alinhado as regionalidades em que esta inserido” (Portfélio
IFTM, 2016, p. 05).

“Sdo valores do IFTM a ética e transparéncia, a exceléncia na gestéo educacional, a
acessibilidade e inclusdo social, a cidadania e justica social, a responsabilidade ambiental,
a inovacdo e empreendedorismo, a valorizacdo das pessoas, 0 respeito a diversidade e a

gestdo democratico-participativa” (Portfélio IFTM, 2016, p. 05).
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3.3.2 — A oferta de ensino superior do IFTM
Atualmente os varios Campi do IFTM oferecem sete cursos de tecnologia, quatro

licenciaturas e cinco bacharelados, descritos na tabela a seguir.

Tabela 7. Cursos superiores ofertados

Tecnologia Bacharelado Licenciatura

e Alimentos
Desenvolvimento e

Processos Quimicos
Gestdo Comercial

Ly . [ ] ‘A . . ;s =
Anélise de Sistemas Engenhqua Agronomica ¢ Ciéncias Biologicas
e e Zootecnia .
e Logistica . x e Quimica
. e Engenharia da Computacao <
e Marketing N ~ e Computacdo
. ¢ Ciéncia da Computacéo "
¢ Sistemas para Internet e e Matematica
. e Engenharia Elétrica
[ ]

Fonte: elaboracgdo propria de acordo com o relatério da PROEN

De acordo com o relatério do primeiro semestre de 2018 da Pr6 Reitoria de Ensino

(PROEN), cada campus do IFTM possui a seguinte composicao de alunos matriculados no
ensino superior:
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Tabela 8. Cursos superiores ofertados e quantidade de alunos matriculados

Campus Cursos de formacao superior ofertados® A_Iunos
matriculados

e Tecnologia em Alimentos 76
Campus e Bacharelado em Engenharia Agrondmica 185
Ub ergb 3 e Bacharelado em Zootecnia 138
e Licenciatura em Ciéncias Biolégicas 121
e Licenciatura em Quimica 111
CAUPT e Bacharelado em Engenharia da Computacgéo 167
e Tecnologia em Desenvolvimento e Andlise de Sistemas 154
Campus e Bacharelado em Engenharia Agronémica 215
Uberlandia e Tecnologia em Alimentos 100
Camous e Licenciatura em Computacao 101
Uberléllondia e Tecnologia em Logistica 169
Centro e Tecnologia em Marketing 99
e Tecnologia em Sistemas para Internet 138
e Tecnologia em Alimentos 37
Campus e Tecnologia em Desenvolvimento e Andlise de Sistemas 103
ltuiutaba e Tecnologia em Processos Quimicos 8
e Bacharelado em Ciéncia da Computacio 80
Campus e Tecnologia em Desenvolvimento e Andlise de Sistemas 143
PatrocF:’nio e Tecnologia em Gestdo Comercial 148
e Bacharelado em Engenharia Elétrica 79
Campus e Tecnologia em Desenvolvimento e Andlise de Sistemas 159
Paracpatu e Bacharelado em Engenharia Elétrica 140
e Licenciatura em Matematica 34

Fonte: elaboragéo propria baseado no relatorio do primeiro semestre de 2018 da PROEN

extraido do SIMEC’

Além dos cursos de graduacéo, o IFTM oferece ainda cursos de pos-graduacéo lato
sensu (especializacdo) e stricto sensu (mestrado). Porém, para efeitos de estudo foram
considerados somente os cursos de nivel superior presenciais de graduacdo, uma vez que 0

CAUPT possui cursos de graduacdo de Licenciatura em Computacdo, Licenciatura em

® Somente cursos presenciais
” Sistema Integrado de Monitoramento, Execucéo e Controle
57



Letras e Licenciatura em Matematica na modalidade EaD (Educacédo a Distancia). Também
ndo foram incluidos na tabela anterior, os Campi Patos de Minas e Avancado Campina

Verde, pois 0s mesmos nao possuem cursos de nivel superior.

3.4 — Resumo do capitulo

E cada vez mais desafiador o cenério de mercado competitivo no ensino superior no
Brasil. Dentro de um contexto de reformas educacionais, o pais mostrou-se empenhado em
acompanhar a (r)evolucdo do ensino. A¢des como a criagdo do MEC, a homologacédo do
PNE e, posteriormente, a criagdo dos Institutos Federais (IFs), inseriram o Brasil em um
ambiente de reforma estrutural, reforcado e orientado por mudangas estruturais na oferta
do ensino superior. Esse fato foi comprovado pela divulgacdo do Censo Escolar 2016, e
mostrou a evolucdo da quantidade de alunos matriculados nos ultimos anos.

A criagéo dos IFs trouxe grande transformacéo na educacao superior do Brasil, uma
vez que estas instituicbes tém objetivos que vao além da aprendizagem e da formacdo do
cidaddo. Existe um cunho social de inclusdo para as comunidades nas quais estao inseridas,
formando profissionais capazes de atuar no mercado de trabalho, de acordo com uma
perspectiva integral de profissionalizag&o.

O IFTM como uma instituicdo que coaduna com 0s objetivos sociais estabelecidos
pela lei de criacdo dos IFs tornou-se uma importante referéncia em sua regido demografica
de abrangéncia. Isso fez despertar o interesse em analisar a qualidade dos servi¢os, em
especial, o ensino ofertado pelo instituto, o que gera a necessidade de entender as falhas e
buscar alternativas e oportunidades para que a evolucao seja constante.

No préximo capitulo, de metodologia, serdo analisados os métodos utilizados na

recolha de dados e como serdo feitas as analises.
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Capitulo 1V — Metodologia de investigacao



4.1 — Introducao do capitulo

De acordo com Correia e Mesquita (2014), a ciéncia tornou-se um componente
fundamental para a nova civilizacdo globalizada. Desde a criacéo e utilizacdo até a partilha
e acesso, a gestdo da informacéo é essencial ao processo dinamico de investigacgéo.

Para Koche (2013) o conhecimento cientifico tornou-se um produto resultante de
uma investigacdo cientifica. Tal investigacdo surge primariamente da necessidade de
encontrar solugdes para problemas diarios, caracteristicos do senso comum e
posteriormente do desejo de explicar sistematicamente tais problemas através de provas
empiricas e discussdo subjetiva. Dessa forma para que seja feita uma investigagdo, alguns
procedimentos metodoldgicos devem ser adotados, a fim de orientar a pesquisa,
conferindo-lhe confiabilidade e validade.

Neste capitulo serdo apresentados os métodos e procedimentos para recolha de
dados, o tipo de investigacdo, os instrumentos de coleta, a amostra, 0 modo como foi

realizada a pesquisa e as variaveis pesquisadas.

4.2 — Metodologia e método cientifico

O passo mais importante para a realizacdo de um estudo cientifico é a definicdo do
método a ser utilizado. E fundamental definir as ferramentas e os requisitos que irdo
orientar o0 pesquisador quanto aos caminhos a serem tomados que o levardo ao seu
objetivo. Hegenberg (1976) define método como sendo o caminho que leva a determinado
resultado, ainda que este caminho néo tenha sido definido antecipadamente. Para Cervo,
Bervian, e Silva (2011) o método € a ordem imposta aos diferentes processos, sendo
necessaria para atingir certo fim ou resultado desejado.

Ja a palavra metodologia, que é derivada do Latim methodos (organizacédo) e logos
(investigacdo), consiste, de acordo com Fonseca (2002), no estudo da organizacdo a ser
utilizada, com o objetivo de realizar uma pesquisa. Para Bisquerra (1989), a metodologia é
um conjunto de métodos de investigacdo que torna possivel atingir determinados objetivos,
em determinado estudo. Em linhas gerais, metodologia significa o estudo do caminho a ser
seguido pelo pesquisador e 0 conjunto de instrumentos utilizados por ele durante esse
caminho.

Apesar de semelhantes, € possivel se fazer uma distingdo entre os conceitos de
método e metodologia, conforme definicdo de Kaplan (1988, p. 23) “a metodologia

preocupa-se com as técnicas e principios que designarei por métodos”. Assim, de acordo
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com Kaplan (1988) os métodos devem ser gerais, pois sdo comuns as diferentes formas de
ciéncia e a metodologia ird discorrer e analisar os métodos, tendo como objetivo a
compreensdo dos resultados do processo em si. Segundo Rodrigues (2009), o planejamento
e execucdo de uma pesquisa devem acontecer com a escolha de meétodos especificos de

investigacao.

4.3 — Tipo de pesquisa

Qualquer estudo deve ter seu planejamento e execucdo desenvolvidos de acordo
com determinadas abordagens epistemoldgicas, 0 que, na pratica, se traduz pela escolha de
métodos de investigacdo. A primeira preocupacdo deste trabalho foi utilizar métodos que
fossem de encontro as necessidades da pesquisa a realizar. Todos os elementos tedricos
apresentados anteriormente orientaram a escolha. Sendo assim, baseada nos objetivos
delineados, a pesquisa foi considerada como sendo descritiva, quantitativa e um estudo
com pesquisa de campo.

Para McDaniel e Gates (2003), um estudo descritivo € aquele que responde as
perguntas: quem, o qué, quando, onde e como. Ja para Malhotra (2012), uma pesquisa
descritiva € aquela que: descreve caracteristicas relevantes de grupos, consumidores,
fornecedores, organizac6es ou mercados; estima a proporc¢ao de um determinado fendmeno
em dada populacdo ou grupo; determina as caracteristicas de produtos ou servigos;
determina o grau de associacdo das variaveis ao marketing; e faz previsoes especificas. Ja
para Gil (2008, p. 28) a pesquisa descritiva “tem como objetivo primordial a descri¢do das
caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relacGes
entre variaveis”, ou seja, os dados de uma pesquisa descritiva sdo colhidos na propria
realidade. Manzato e Santos (2017) explicam que a observacdo, o questionario, a entrevista
e o formulario sdo os principais instrumentos para viabilizar a coleta de dados.

Para Bryman (1984) uma abordagem quantitativa deve ser orientada para a
comprovacao/confirmacdo e para resultados, utilizando-se uma medicdo rigorosa e
controlada, dessa forma, a abordagem global dos fendmenos sociais sera positiva. Para
Nascimento (2008) uma pesquisa quantitativa é aquela que procura ndo s6 descobrir, mas
também classificar a relacdo entre vérias varidveis, tal como na investigacdo de
causalidade entre fenémenos, utilizando a quantificacdo de opinides e dados através de
recursos técnicos e estatisticos. Entdo, no que se refere as variaveis estudadas, a pesquisa

pode ser classificada como sendo essencialmente quantitativa, pois, foram utilizados
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métodos de quantificacdo através da aplicacdo de questionarios estruturados em uma escala
de Likert (1932) e realizados os tratamentos de dados com o uso de métodos estatisticos.

A pesquisa de campo se deve ao entendimento de Vergara (2008) de que a
investigacdo empirica realizada no local onde ocorre o fenémeno é denominada pesquisa
de campo.

Portanto, a realizacdo deste estudo iniciou-se, primordialmente, a partir do
estabelecimento das questbes de pesquisa e dos objetivos a serem buscados, sendo
realizado um levantamento bibliografico sobre os temas abordados e principalmente sobre
a metodologia e escala SERVQUAL.

4.4 — Modelo de investigacdo e formulacéo de hipoteses

4.4.1 — Modelo de investigacao

Para compreender a importancia da satisfagdo do aluno e formagdo de um bom
profissional, propde-se um modelo de investigacdo que precise dar respostas aos anseios
desse aluno, quanto ao ensino que lhe é ofertado.

O modelo tedrico proposto, apresentado na figura seguinte, foi baseado nos estudos
de Parasuraman et al. (1985-1994). Ele é composto por cinco variaveis que pretendem
explicar a satisfacdo dos alunos dos cursos superiores do IFTM, através da satisfacdo com
a infraestrutura oferecida, da satisfagdo com a confianca depositada no pessoal, da
satisfagdo com o0s servigcos de apoio, da satisfacdo com a seguranca transmitida e da

satisfacdo com a identificacdo pessoal com o aluno.
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Figura 13. Modelo de investigagdo proposto

Percep¢do com a infraestrutura
do IFTM

Percepcgdo com a confianga no

pessoal do IFTM
Percepcgido com os servigos de Percepcio do aluno da qualidade geral do
apoio do IFTM servigo do IFTM

Percepcido com a seguranga
passada pelo pessoal do IFTM

Percepcgio com a identificacdo
pessoal do IFTM

Fonte: adaptado de Parasuraman et al. (1985-1994)

A componente “percep¢d0 com a infraestrutura” corresponde a variavel
tangibilidade. A componente “percepcdo com a confianca no pessoal” corresponde a
variavel fiabilidade. A componente “percepcdo com 0s servigcos de apoio” corresponde a
variavel capacidade de resposta. A componente “percepgdo com a seguranga passada”
corresponde a variavel seguranca. E a componente “percep¢do com a identificacdo
pessoal” corresponde a varidvel empatia.

Este modelo visou subsidiar, de modo exploratério e confirmatorio, o quéo
importante é a percep¢do do aluno em seu processo de formacdo profissional, bem como
analisar a possivel relacdo e influéncia desta percepc¢do na identificacdo do aluno com a

instituicdo e sua lealdade com a mesma.

4.4.2 — Dimensdes da escala e os grupos de itens associados

Aqui sdo apresentadas as varidveis de estudo e para cada uma delas descrito com o
respectivo grupo de itens associados adaptados a este estudo, de acordo com o que é
formado 0 SERVQUAL, dentro da proposta de Parasuraman et al. (1985-1994).
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a) Tangibilidade

A tabela 9 apresenta os itens referentes a variavel de tangibilidade.

Tabela 9. Grupo de questdes referentes a tangibilidade

Item Variavel tangibilidade

O IFTM conta com equipamentos (computadores, laboratorios, etc.)
T1  atualizados.
T2  Asinstalag6es fisicas do IFTM séo visualmente atrativas.
T3 O pessoal do IFTM tem visual apresentavel.

Os elementos materiais (folhetos, revistas e similares) séo visualmente
T4  atrativos.

Fonte: adaptado de em Parasuraman et al. (1993)
b) Fiabilidade

A tabela 10 apresenta os itens referentes a variavel fiabilidade.

Tabela 10. Grupo de questdes referentes a fiabilidade

Item Variavel Fiabilidade

F1  Quando o pessoal do IFTM promete fazer algo num certo tempo, faz.

F2  Quando tem um problema, o IFTM mostra um sincero interesse em resolvé-lo.
F3 O pessoal do IFTM realiza bem o servigo a primeira vez.

F4 O pessoal do IFTM conclui o servigco no tempo prometido.

F5 O pessoal do IFTM insiste em manter registros isentos de erros.

Fonte: adaptado de Parasuraman et al. (1993)

c¢) Capacidade de resposta

A tabela 11 apresenta os itens referentes a variavel capacidade de resposta.

Tabela 11. Grupo de questdes referentes a capacidade de resposta

Item Variavel Capacidade de Resposta

CR1 O pessoal do IFTM comunica-lhe quando concluiré a realizagéo do servico.
CR2 O pessoal do IFTM oferece-lhe um servigo pontual.

CR3 O pessoal do IFTM esta sempre disposto a ajuda-lo.

CR4 O pessoal do IFTM nunca esta demasiado ocupado para atendé-lo(a).

Fonte: adaptado de Parasuraman et al. (1993)
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d) Seguranca
A tabela 12 apresenta os itens referentes a variavel seguranca.

Tabela 12. Grupo de questdes referentes a seguranca

Item Variavel Seguranca

S1 O comportamento do pessoal do IFTM inspira-lhe confianga.
S2  Sente confianga nos servigos prestados pelo IFTM.

S3 O pessoal do IFTM é sempre amavel consigo.

O pessoal do IFTM tem conhecimentos suficientes para responder as suas
S4  perguntas.

Fonte: adaptado de Parasuraman et al. (1993)

e) Empatia

A tabela 13 apresenta os itens referentes a varidvel empatia.

Tabela 13. Grupo de questdes referentes a empatia

Item Variavel Empatia

E1l O IFTM d&-lhe uma atengdo individualizada.

E2 O IFTM tem horarios de trabalho convenientes para todos 0s seus estudantes.
E3 O IFTM tem pessoal que Ihe oferece uma atencao personalizada.

E4 O pessoal do IFTM preocupa-se pelos melhores interesses de seus estudantes.
E5 O IFTM compreende as necessidades especificas dos seus estudantes.

Fonte: adaptado de Parasuraman et al. (1993)

4.4.3 — Hipoteses de investigacao

Levando-se em consideracao todo 0 exposto até aqui, como a revisao da literatura e
o0s objetivos, agregado ao modelo de investigacdo sugerido, foram propostas as hipoteses
de investigacdo. Para Welman, Kruger e Mitchell (2005, p. 12) uma hipotese é “uma
suposicao provisoria ou declaragdo preliminar, sobre a relacdo entre duas ou mais coisas
que precisam ser examinadas”. Ja Malhotra (2012) afirma que as hipOteses sdo uma
importante parte da abordagem do problema, sendo uma afirmacgdo ou proposi¢cdo néo
comprovada, de um fator ou fendmeno, que € de interesse por parte do pesquisador.

Segundo Fortin (2000), as hipoteses sdo criadas a partir do referencial tedrico,

quando o investigador pretende verificar proposi¢des teoricas suscetiveis de influéncia ou
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efeito sobre a pratica. Dessa forma, o principal objetivo de uma hipdtese no trabalho de
investigacao é sugerir explicagdes aos fatos, como destacam Correia e Mesquita (2014, p.
46) que “o objetivo das hipoteses ¢ expressar a teoria numa forma passivel de ser testada”.
Segundo Gil (2008), tais sugestdes podem indicar uma solucéo ao problema, uma vez que
podem ser falsas ou verdadeiras, porém, sempre que bem elaboradas, conduzem a uma
verificagcdo empirica, que é o0 objetivo de uma pesquisa cientifica.
De modo geral, duas importantes definicdes guiaram a elaboracdo das hipoteses
deste estudo:
e 0 grau de satisfacdo dos alunos interfere positivamente na qualidade do ensino
oferecido a eles;
e Uuma boa prestacdo de servicos, por parte de uma IES, é um fator determinante na
qualidade do ensino ofertado.
Baseado em todo o referencial te6rico estudado até aqui, e principalmente
fundamentado nas variaveis desta pesquisa, foram formuladas as hipoteses e sub hipoteses

propostas para as analises subsequentes.

Hipdtese 1 (+): As percepc¢des dos alunos em relacdo a qualidade do servigo prestado pelo
IFTM sdo inferiores as suas expectativas.

H1la (+): As percepcOes dos alunos em relacdo a tangibilidade do servico prestado
pelo IFTM s&o inferiores as suas expectativas.

H1b (+): As percep¢des dos alunos em relacdo a fiabilidade do servigo prestado
pelo IFTM sdo inferiores as suas expectativas.

Hlc (+): As percepcBes dos alunos em relacdo a capacidade de resposta do
servico prestado pelo IFTM s&o inferiores as suas expectativas.

H1d (+): As percepgdes dos alunos em relacdo a seguranga do servi¢o prestado
pelo IFTM sdo inferiores as suas expectativas.

Hle (+): As percepcdes dos alunos em relacdo a empatia por parte do servigo
prestado pelo IFTM sdo inferiores as suas expectativas.

H1f (+): As percepcOes dos alunos em relagdo a qualidade do servigo em geral
pelo servigo prestado pelo IFTM sdo inferiores as suas expectativas (média das 5

sub hipoteses anteriores).
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Hipdtese 2 (+): As percepcdes da empatia por parte dos alunos do IFTM sdo as que mais
se aproximam das expectativas entre as cinco dimensdes do SERVQUAL.

Tais hipdteses levantadas sdo apresentadas graficamente na figura seguinte.

Figura 14. HipoGteses a testar na investigacdo

Percepcio Hla (+)
Tangibilidade

Percepcip H1b (+)

Fiabilidade

HIf (+) H1 (+)
Percepgio Hlc (+) Percepgio da 5 .
Perc es e expectativas

Capacidade de > Qualidade Geral do > o y

Resposta Servigo

Percepcio

Seguranga Hld (+) H2 (+)

Percepgio Percepgdes de Empatia m Qualidade percebida

Empatia Hle (+) SERVQUAL

Fonte: elaboracdo propria adaptado de Parasuraman et al. (1985), Igreja et al. (2017),
Akhlaghi et al. (2012), Tan e Kek (2004) e Stodnick e Rogers (2008)

4.5 — Instrumento de recolha de dados

Segundo Malhotra (1993), para pesquisas conclusivas podem ser usados dois
métodos principais para recolha de dados primérios, a indagacdo e a observacdo.
Detalhando, a indagag@o permite obter a informacéo desejada baseada no questionamento
aos respondentes, de forma estruturada; ja a observacdo envolve o registro de padrdes
comportamentais das pessoas, objetos e eventos de forma sistematica, com o objetivo de
obter informac6es sobre o fendmeno interessado.

De acordo com Ferreira e Campos (2017), de todas as op¢des metodoldgicas no
dominio da investigacdo em ciéncia humanas e sociais, 0 questionario se mostra como
ferramenta mais utilizada. Uma das maiores vantagens do questionario é a possibilidade de
ser respondido de forma andnima, sem intervencdes o0 que permite ao respondente maior

liberdade e menor risco de distor¢do na resposta, pois pode ser 0 mais sincero possivel.
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Baseado nestas defini¢cOes e em consonancia com o objetivo principal do fendbmeno
a ser estudado, foi definido para a realizacdo da pesquisa como instrumento para recolha de

dados, a utilizacdo do inquérito por questionario.

4.5.1 — Elaboracéo do questionéario

A elaboracédo do questionério foi resultado de toda a andlise bibliografica realizada
durante a revisdo de literatura. Esta fase permitiu encontrar estudos semelhantes que
utilizaram a metodologia SERVQUAL e que serviram de base, com a devida adaptacéo e
confiabilidade, para o presente projeto. Baseado na obra de Parasuraman et al. (1985-
1994), o questionario seguiu fielmente as 22 dimensdes de qualidade propostas pelos
autores, divididas em 5 varidveis. Foi necessaria uma pequena adaptacdo nas afirmacdes
para que se adequassem a realizacdo do estudo.

O resultado final foi um questionario® divido em duas partes. Incialmente foi
inserida uma nota introdut6ria com o objetivo de dar conhecimento ao aluno sobre a razéo
deste estudo e sua abrangéncia, onde foi explicado o objetivo da pesquisa e a importancia
da participacdo. A primeira parte é composta por 7 questdes de cunho socio demogréfico,
que visam caracterizar o aluno respondente. A segunda parte € composta por 22
afirmacgBes, relativas as dimensdes de qualidade, onde o aluno, considerando sua
percepcdo, anotou uma resposta para a expectativa e outra para o desempenho do IFTM.
Os alunos foram devidamente orientados a responder a todas as afirmacdes, sem excecéo.

Para a graduagdo das respostas, foi utilizada uma escala tipo Likert (1932) de 7
partes onde, no quesito expectativa variou de ‘“Nada importante” (1) a “Extremamente
importante” (7) e no quesito desempenho variou de “Discordo plenamente” (1) a
“Concordo plenamente” (7).

O objetivo aqui foi conceber um questiondrio compreensivel aos alunos

respondentes.

4.5.2 — Pré-teste do questionario
Segundo a definicdo de Ferreira e Campos (2017), o pré-teste consiste em um
processo de teste de um determinado questionario, antes da utilizacdo deste em definitivo,

a uma parte da populacdo. Lakatos e Marconi (2006) sugerem a utilizacdo do pre-teste

& Anexo |
68



como forma de avaliar a fidedignidade e validade do instrumento utilizado. Dessa forma, é
possivel detectar possiveis erros e dificuldades de entendimento.

Assim, antes da aplicacdo dos questionarios aos alunos do IFTM, foi realizado um
pré-teste junto a uma amostra de quinze alunos (com caracteristicas iguais as da amostra
utilizada) com o intuito de coletar informacdes a respeito da clareza e entendimento das
questdes propostas. Foram ouvidas sugestdes que possibilitaram uma melhoria na
apresentacdo do questionario e possibilitaram uma maior adesdo no momento da aplicacéo.
Foram realizadas algumas melhorias na redacdo, de maneira a facilitar o entendimento dos
alunos, porém com o cuidado de ndo descaracterizar o método utilizado.

O feedback recebido destes alunos, possibilitou avancar na pesquisa de aplicacéo do

questionario. O tempo de resposta, determinado a partir do pré-teste, foi de 7 a 10 minutos.

4.5.3 — O processo de aplicacédo do questionério e recolha de dados

Antes da efetiva aplicacdo do questionario aos alunos, foi feito um pedido formal
de autorizacdo ao Gabinete do Senhor Reitor do IFTM, o qual, retornou a autorizagédo
devidamente assinada. Dessa forma, foi dada a liberacdo para que os alunos fossem a
unidade de anélise deste estudo.

Em seguida, foi criado um formulario na plataforma Google Forms, o qual se
objetivava inicialmente que fosse a ferramenta para recolha de dados. Um pedido formal
foi enviado ao Diretor de Tecnologia da Informacdo e para a Diretora de Comunicacao,
para que o link de acesso ao questionario fosse disponibilizado na Pagina do Aluno do
IFTM.

O acesso ao questionario esteve disponivel durante todo o més de abril de 2018 aos
alunos. Porém, o nimero de respostas recebidas na primeira abordagem ficou muito abaixo
do desejado, sendo necessario adotar uma nova forma de aplicacdo. Assim, decidiu-se
aplicar o questionario presencialmente em formulario impresso. O questionario foi
respondido pelos alunos em horario de aulas, de acordo com tempo cedido e acordado com
o docente responsavel pela unidade curricular. Esse processo foi realizado entre 0s meses
de maio e junho de 2018, nos sete campi do IFTM que possuem cursos superiores, sendo

obtido dessa vez, um total de 544 respostas validas, para o estudo estatistico.
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4.6 — Populagdo e amostra

De acordo com a definigdo de Gil (2008), o universo ou populagdo consiste no
grupo inteiro de elementos, com caracteristicas comuns no qual incidira o estudo
estatistico. Fortin (2000), Gil (2008) e Coutinho (2016), referem que a populagéo se pode
se dividir em dois grupos: o primeiro, a populacéo alvo, o grupo inteiro de elementos que
se enquadram nos critérios de selecdo, tendo caracteristicas em comum; ja o segundo, a
populacéo acessivel, é a parte selecionada da porcao da populacdo alvo que estara acessivel
ao pesquisador.

Baseado em tais consideracOes, a populacdo alvo do presente estudo € constituida
por todos os alunos matriculados em ensino superior do Brasil e a populacdo acessivel,
compreende todos os alunos matriculados em cursos superiores no IFTM.

Com informacdo do primeiro semestre de 2018, chegou assim a um total 2775
alunos matriculados nos diversos cursos de nivel superior do IFTM. A tabela seguinte
consolida a quantidade de alunos totais matriculados por campus, 0 que representa a

populacdo acessivel.

Tabela 14. Populacéo acessivel

Campus A!unos
matriculados

Campus Uberaba 631
CAUPT 321
Campus Uberlandia 315
Campus Uberlandia Centro 507
Campus ltuiutaba 298
Campus Patrocinio 370
Campus Paracatu 333
TOTAL 2775

Fonte: elaboracéo propria
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A amostra, por Malhotra e Birks (2006), é um subgrupo da populacdo selecionada
para a investigagéo, constituindo uma representacéo de dimenséo menor da populagéo alvo
que corresponde ao todo. Para estes autores, as caracteristicas dessa amostra consistem em
estatisticas que, através de teste de hipoteses, serdo passiveis de dedugbes sobre o0s
parametros da pesquisa para a populacéo.

Devido a impossibilidade de aplicacdo do questionario a todos os alunos de ensino
superior do Brasil, para efeitos de amostra, recorreu-se a um método ndo probabilistico,
que, segundo Coutinho (2016) é uma técnica que seleciona as unidades amostrais por
conveniéncia de acordo com a disponibilidade e acessibilidade dos respondentes.

Lima (2008) afirma que a representatividade estatistica da populacdo investigada
amplia a credibilidade das conclusdes alcancadas, sendo importante calcular o tamanho da
amostra por grupo de variaveis. Hair, Anderson, Tatham e Black (2009) definem que o
tamanho dessa amostra deve ser no minimo, dez respondentes por cada questdo, de cada
variavel. Considerando que, o questionario SERVQUAL aplicado neste estudo é composto
por 44 questdes (sendo 22 sobre expectativa e 22 questdes sobre percepc¢do), devem-se
apresentar, ao menos, 440 respostas validas.

Ponderando que foram obtidas 544 respostas, a relagdo entre 0 nimero de questdes
e o tamanho da amostra, foi considerada adequada e acima do minimo, sendo a amostra,
robusta o suficiente para dar maior credibilidade ao estudo, conforme tabela seguinte.
Sendo assim, esta amostra constitui-se como um subconjunto da populacdo que constituiu

uma representacdo em menor dimenséo da populacao alvo (Fortin, 2000).

Tabela 15: Populagéo e amostra do estudo realizado

Tipo Descricéo
Todos os alunos matriculados em cursos
Populacdo alvo superiorer no Brasil.
2775 alunos matriculados em ensino superior no
Populagdo acessivel primeiro semestre de 2018 no IFTM.
544 alunos matriculados em ensino superior no
Amostra valida IFTM respondentes ao questionario aplicado

Percentual de amostra valida em

* = 0,
relacéo & populacio acessivel (544 /2775) * 100 = 19,6%

Fonte: elaboracéo propria
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Das 544 respostas totais conseguidas, foram 121 do Campus Uberaba, 100 do
Campus Paracatu, 71 do Campus Avancado Uberaba Parque Tecnoldgico, 70 do Campus
Uberlandia Centro, 70 do Campus Patrocinio, 62 do Campus Uberlandia e 50 do Campus

ltuiutaba.

4.7 — Resumo do capitulo

Todo este capitulo de metodologia foi baseado nas consideraces tedricas e
procurou cumprir as fases de investigacdo adotadas, buscando atingir o objetivo proposto.
Primeiramente, foi explicada a metodologia e o tipo de pesquisa realizada, sendo, em
seguida, apresentadas o modelo da investigacdo, a descricdo das variaveis de estudo e a
definicdo das hipdteses de investigacao.

Partindo-se de um pré-teste realizado com uma pequena amostra de alunos, foram
realizados os ajustes necessarios e baseado no método SERVQUAL de Parasuraman et al.
(1990) e devidamente adaptado a instituicdo em questdo, chegou-se ao questionario final
que serviu de ferramenta para recolha dos dados da pesquisa. Também foi explicado como
se deu o processo de aplicacdo do questionario. Por fim, foi descrita a populacédo alvo e a
amostra utilizada para o presente estudo.

No proximo capitulo serdo apresentados os resultados obtidos, a partir dos dados

recolhidos, bem como suas anélises e discussoes.
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Capitulo V — Apresentacédo e andlise dos resultados



5.1 — Introducéo do capitulo

Neste capitulo serdo apresentados e analisados os dados primarios obtidos a partir
do questionario. Tais dados foram obtidos a partir do recurso ao programa estatistico de
tratamento de dados SPSS® Statistics v.24 e 0 SPSS Amos v.24. Os resultados aqui
apresentados tém como objetivo final, verificar se as hipoGteses propostas sdo ou ndo
confirmadas. Além da analise descritiva e psicométrica dos resultados, serdo apresentados
0s resultados relativos a validade, fiabilidade e sensibilidade das escalas utilizadas. Por
fim, serdo feitas as discussdes a respeito do resultado.

O capitulo que se inicia € composto pelos procedimentos de andlise de dados,
caracterizagdo da amostra, andlise descritiva dos itens, analise das capacidades
psicométricas do SERVQUAL, analise fatorial confirmatéria e andlise da fiabilidade

fatorial. Ao fim do capitulo, sdo discutidos os resultados.

5.2 — Procedimentos de anélise de dados

Tendo reunido os dados obtidos através das respostas ao questionario aplicado,
procedeu-se ao tratamento e analise estatisticos dos mesmos. Para isso, tornou-se
necessaria a utilizagcdo de programa especifico, pois de acordo com Correia e Mesquita
(2014, p.223), “a crescente utilizacdo de computadores e a automatizagdo dos dados tem
um papel muito importante na evolucdo da bibliometria’®, pois, para além de facilitar o
trabalho de quem se interessa por métodos estatisticos, possibilita ao especialista da
informacao e ao utilizador comum, o seu uso em outras vertentes”.

Todo o conjunto de andlises estatisticas, aqui realizado, visou ndo s testar as
hipdteses levantadas, como também descrever resultados das variaveis sécio demograficas,
em funcdo dos participantes da amostra, além, é claro da expectativa do aluno e
desempenho da instituicdo. Também foram analisadas a validade e fiabilidade das escalas
utilizadas.

A analise fatorial, de acordo com Pestana e Gageiro (2008, p.489), “¢ um conjunto
de técnicas estatisticas que procura a correlacdo entre as variaveis observaveis,
simplificando os dados através da reducdo do numero de variaveis necessarias para

descrevé-los”.

% Statistical Package for the Social Sciences
19 Ciéncia que aplica métodos estatisticos e matematicos para analisar e construir indicadores sobre a
dinamica e evolugao da informagdo cientifica e tecnolégica de determinadas disciplinas.
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Byrne (2010) e Kline (2013) sugerem alguns indices que foram importantes neste
ponto das andlises. Nomeadamente: a razdo entre o qui-quadrado (X2) e os graus de
liberdade (X2/gl); o indice de ajuste comparativo (CFI — Comparative Fit Index); o indice
de qualidade de ajustamento (GFlI — Goodness-of-Fit Index); o indice de ajuste
normalizado (NFI — Normed Fit Index); e a raiz da média quadratica dos erros de
aproximacgdo (RMSEA — Root Mean Square Error of Aproximation) que, segundo Byrne
(2010), é considerado o indice mais informativo da modelagem da estrutura de covariancia.

Dessa forma, para analisar a validade e fiabilidade das escalas utilizadas, foram
levados em consideragéo, alguns pressupostos:

e realizacdo de andlise fatorial exploratéria, baseado no método da analise de

componentes principais com extracdo de itens. O teste de Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) foi utilizado para medir a adequagdo da amostra para cada variavel e, de
acordo com Kaiser e Rice (1974) possui 0s seguintes parametros: 0,00 a 0,49
inaceitavel; 0,50 a 0,59 misero; 0,60 a 0,69 mediocre; a,70 a 0,79 razoavel; 0,80
a 0,89 meritério e 0,90 a 1,00 excelente. J4 o Teste de Bartlett'! para
homogeneidade de variancias foi utilizado para testar se as variagcbes foram
iguais para todas as amostras;

e realizacdo de uma analise fatorial confirmatdria da estrutura fatorial obtida, a

fim de ser verificada a validade da mesma. Para isso, os indices de ajustamento e
intervalos de valores para aceitacdo considerados, foram os propostos por Byrne
(2010) e Kline (2013), conforme tabela seguinte;

1 Calcula a média aritmética ponderada e a média geométrica ponderada de cada variancia da amostra com
base nos graus de liberdade. Quanto maior a diferenca nas médias, maior é a probabilidade de variancias das
amostras ndo serem iguais.
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Tabela 16: Indices de qualidade de ajustamento

indices Valores de referéncia

>5 — ajustamento ruim

) . [2-5] — ajustamento sofrivel

X2/gl (qui-quadrado/ graus de liberdade) i
[1-2] — ajustamento bom

<1 - ajustamento muito bom

CFI (Comparative Fit Index)

indice de ajuste comparativo
< 0.8 — ajustamento ruim

GFI (Goodness-of-Fit Index) [0.8-0.9] — ajustamento sofrivel
indice de qualidade de ajustamento [0.9-0.95] — ajustamento bom

> 0.95 — ajustamento muito bom
NFI (Normed Fit Index)

indice de ajuste normalizado

> 0.10 — ajustamento inaceitavel
RMSEA (Root Mean Square Error of Aproximation)

raiz da média quadratica dos erros de aproximacao [0.05-0.10] — ajustamento bom

<0.05 — ajustamento muito bom

Fonte: elaboragéo propria baseado em Byrne (2010) e Kline (2013)

e realizacdo de uma analise da fiabilidade das escalas obtidas, com o recurso a
analise de consisténcia interna dos itens, através do calculo do Alfa de
Cronbach, de acordo com os valores de referéncia propostos por Hill e Hill
(2005):

e muito boa —>0,9;
e boa—entre0,8e0,9;
e razoavel —entre 0,7 € 0,8;
o fraca, mas aceitavel —entre 0,6 € 0,7,
e inadmissivel e inaceitavel — <0,6.
e realizacdo de andlise descritiva por variaveis socio demogréficas, onde foram

utilizados indicadores de tendéncia central e dispersdo. Para comparar 0s grupos,
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foi utilizado o teste X?kw'?, o qual permite afirmar qual a escala tem a maior
tendéncia em relag&o ao grupo.

Na sequéncia, serdo feitas as analises descritivas dos resultados obtidos pelo
questionario. Foi levada em conta a analise das medidas de tendéncia central
(especialmente a Média), de dispersdo (especialmente o Desvio Padréo) e de distribuicéo
(especialmente o Coeficiente de Curtose). Com o intuito de verificar a sensibilidade e
normalidade dos resultados, serdo feitas analises descritivas de varidveis demograficas,
relacionadas com o campus, faixa etaria, estado civil, sexo e se trabalha ou néo.

Por fim, serdo testadas as hipdteses levantadas.

5.3 — Caracterizacdo da amostra

A amostra do presente estudo € constituida por 544 estudantes de diversos campi do
IFTM. A maioria dos mesmos pertence ao campus de Uberaba (n=121, 22,24%) e de
Paracatu (n=100, 18,38%). Um numero mais reduzido, apenas 50 (9,19%) pertence ao

campus de ltuiutaba (Grafico 1).
Gréfico 1: Distribuicao dos estudantes por campus do IFTM
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Avancado  ltuiutaba Paracatu  Patrocinio ~ Uberaba  Uberlandia Uberlandia
Uberaba Centro
Parque
Tecnolégico

Fonte: elaboracéo propria

12 Teste ndo paramétrico de Kruskal Wallis que utiliza a seguinte formula:

_ 12 . [ER} | IR} ERZ_
A=l | o # 2 # L =B Q)
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Conforme o gréfico 2, a maioria dos estudantes sdo do sexo masculino (n=349,
64,15%), sendo 195 (35,85%) do sexo feminino.

Gréfico 2: Distribuicdo dos estudantes por sexo

= Feminino = Masculino

Fonte: elaboracdo propria

Em funcéo do grafico 3, podemos referir que a maioria dos estudantes tem entre 17
e 20 anos (n=234, 43,01%). Apenas 10 (1,84%) estudantes tém entre 36 e 38 anos.

Gréfico 3: Distribuigdo dos estudantes por faixa etaria
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5% ' P o 0

0%
17220 21a23 24a26 27-29 30-32 33-35 36-38  Mais de
anos anos anos anos anos anos anos 38 anos

Fonte: elaboracdo prépria
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No que respeito ao estado civil os resultados apontam para uma maioria de
estudantes solteiros (n=453, 83,27%). Apenas 29 (5,33%) estudantes apresentam outro tipo

de estado civil que ndo o casado ou solteiro (gréfico 4).

Gréfico 4: Distribuigdo dos estudantes por estado civil

29; 5,33% 62;11,40%

)

= Casado = Solteiro = Outros

Fonte: elaboracdo propria

A maioria dos estudantes frequenta o 2° periodo do seu curso (n=143, 26,29%). Por

outro lado apenas 2 (0,38%) estudantes frequentam o 7° ano e 9° ano (gréafico 5).
Gréfico 5: Distribuicdo dos estudantes por periodo cursado
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40%

30%

20%
- I l
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0%

Fonte: elaboracdo propria

79



Por fim, nota-se que a maioria dos estudantes ndo é trabalhador estudante (n=289,
53,13%) (grafico 6).

Gréfico 6: Distribuicdo dos estudantes por trabalhador estudante

= N3o =Sim

Fonte: elaboracdo propria

5.4 — Andlise descritiva dos itens da escala

De acordo com a tabela 17, é possivel verificar que a maioria dos itens relativos a
dimensdo expectativa do SERVQUAL, apresentam valores elevados (considerando uma
escala de 1 a 7 pontos). Também se nota que em todas as variaveis a distribuicdo dos
resultados é assimétrica positiva, 0 que revela que existe uma tendéncia para os estudantes

apresentarem resultados mais elevados de importancia da qualidade de servigo.
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Tabela 17: Anélise das medidas de tendéncia central, disperséo e distribuicdo dos itens da
dimenséo expectativa do SERVQUAL

Itens SERVQUAL (Expectativa) M Md Mo Dp Min Max Sk Cu

1- O IFTM conta com e,qylpamentos _ 628 700 700 111 1,00 7,00 -13.82 8,43
(computadores, laboratérios, etc.) atualizados.
2 - As instalagoes fisicas do IFTM séo 547 600 7,00 138 100 7,00 -6.27 -0,05
visualmente atrativas.
3-0 pessoal do IFTM tem visual apresentavel. 539 6,00 7,00 1,67 1,00 7,00 -9.82 243
4 - Os elementos materiais do IFTM (folhetos, 550 600 7,00 146 100 7,00 -8.09 1,62
revistas e similares) sdo visualmente atrativos.
5 - Quando o pessoal do IFTM promete fazer algo 607 700 7.00 141 100 7,00 -15.36 11,81
num certo tempo, faz.
6.— Quar_1do temum problenja, 0 IFTM mostra um 619 700 700 135 100 7,00 -19.20 15,48
sincero interesse em resolvé-lo.
7 - O pessoal do IFTM realiza bem o servigo a 617 7.00 7,00 120 100 7,00 -16.54 16,86
primeira vez.
8 - O pessoal do IFTM conclui o servigo no 613 7.00 700 133 100 7,00 -16.18 13,71
tempo prometido.
9 - O pessoal do IFTM insiste em manter registros 592 7.00 7,00 145 100 7,00 -14.09 10,62
isentos de erros.
10 - O_pgssoal do IFTM comunica-Ihe quando 607 700 7.00 137 100 7,00 -15.72 13,52
concluira a realizacdo do servigo.
F1)$n—u(13a|pessoal do IFTM oferece-lhe um servigo 616 700 700 121 100 7,00 -15.91 15,81
;jzu(-jglg.essoal do IFTM est4 sempre disposto a 651 700 7.00 098 100 7,00 -23.36 36,52
13 - O pessoal do IETM nunca esta demasiado 599 600 7,00 129 100 7,00 -13.82 11,00
ocupado para atendé-lo (a).
_14 —_O comportgmento do pessoal do IFTM 638 7,00 7,00 100 100 7,00 -15.55 19,00
inspira-lhe confianca.
IlET—I\iente confianga nos servigos prestados pelo 641 7,00 7,00 100 100 7,00 -18.72 22,33
16 - O pessoal do IFTM é sempre amavel contigo. 6,09 7,00 7,00 1,30 1,00 7,00 -15.18 13,14
17 - O pessoal do IFTM tem conhecimentos 644 700 700 103 100 7,00 -22.09 32,71
suficientes para responder as suas perguntas.

12,10

18 - O IFTM da-lhe uma atencdo individualizada. 5,98 7,00 7,00 1,38 1,00 7,00 -14.82

19 - O IFTM tem horarios de trabalho 619 700 7.00 128 100 7,00 -17.09 16,05
convenientes para todos os seus estudantes.

20 - O IFTM tem pessoal que Ihe oferece uma 587 600 700 135 100 7,00 -12.91 10,00
atencéo personalizada.

21-0 pegsoal do IFTM preocupa-se pelos 630 7,00 7.00 119 100 7,00 -19.72 24,14
melhores interesses de seus estudantes.

22 - O IFTM compreende as necessidades 17,29

- 6,19 7,00 7,00 1,30 1,00 7,00 -17.54
especificas de seus estudantes.

Fonte: elaboracéo propria

No que diz respeito a dimensdo percepcdo os resultados obtidos também sdo

elevados em todas as dimensdes (valor minimo de M=4,66, para os itens 2 e 5). A
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distribuicdo dos resultados também se revela assimétrica negativa, existindo como tal uma

tendéncia para resultados mais elevados (Tabela 18).

Tabela 18: Analise das medidas de tendéncia central, disperséo e distribuicao dos itens da
dimenséo percepgdo do SERVQUAL

Itens SERVQUAL (Percepcéo) M Md Mo DP Min Max Sk Cu
1-0 IE'I'_M conta com _eqmpamentos (computadores, 497 500 500 152 1,00 7,00 -3,63 -2,07
laboratorios, etc.) atualizados.
2- A_s instalacdes fisicas do IFTM séo visualmente 466 500 400 1,56 1,00 7,00 -2,26  -2,70
atrativas.
. ) -8,50 1,94

3 - O pessoal do IFTM tem visual apresentavel. 535 6,00 7,00 1,52 1,00 7,00
4 -.Og eIemenNtos _materlals do IFTM (folhetos, revistas 478 500 500 1,58 1,00 7.00 -3,71 -1,95
e similares) sdo visualmente atrativos.
5 - Quando o pessoal do IFTM promete fazer algo num 466 500 500 1,74 100 7,00 -4,09 -3,09
certo tempo, faz.
6 - Quando tem um problema, o IFTM mostra um -5,06 -3,55
sincero interesse em resolvé-lo. 4,95 500 7,00 1,79 1,00 7,00
\7/6—20 pessoal do IFTM realiza bem o servico a primeira 522 500 7,00 1,53 1,00 7,00 -7,02 -0,12
8-0 p(_assoal do IFTM conclui o servigco no tempo 493 500 6,00 1,62 1,00 7,00 -5,41 -1,86
prometido.
9— O pessoal do IFTM insiste em manter registros 506 500 6,00 1,56 1,00 7.00 -6,45 -0,23
isentos de erros.
10 - O_pgssoal qlo IIfTM comu_nlca-lhe quando 477 500 7,00 1,79 1,00 7.00 -498 -3,04
concluird a realizagéo do servigo.
F1)(%n—tL(jjalpessoal do IFTM oferece-lhe um servico 497 500 7,00 1,66 1,00 7,00 -5,32 -2,18
|102 - O pessoal do IFTM estd sempre disposto a ajuda- 566 6,00 7,00 1,55 1,00 7.00 -10,74 2,41
13-0 pes§oal do IFTM nunca est4 demasiado ocupado 515 500 7,00 1,58 1,00 7,00 -6,52 -0,94
para atendé-lo (a).
14 - O comportamento do pessoal do IFTM inspira-lhe 544 6,00 7,00 1,53 1,00 7,00 -8,30 0,17
confianca.
15 - Sente confianga nos servicos prestados pelo IFTM. 5,60 6,00 7,00 1,46 1,00 7,00 898 L7

. . . -9,56 2,04
16 - O pessoal do IFTM é sempre amavel contigo. 5,39 6,00 7,00 1,59 1,00 7,00
17 - O pessoal C!O IFTM tem conhecimentos suficientes 578 6,00 7,00 1,39 100 7,00 -12,32 6,88
para responder as suas perguntas.
18 - O IFTM da-lhe uma atengao individualizada. 523 600 7,00 168 1,00 700 02 057
19 - O IFTM tem horérios de trabalho convenientes 500 500 7,00 1,84 1,00 7.00 -6,42 -2,71
para todos os seus estudantes.
20-0 IF_TM tem pessoal que lhe oferece uma atencéo 499 500 6,00 1,70 1,00 7,00 -7,06 -0,70
personalizada.
_21 - O pessoal do IFTM preocupa-se pelos melhores 521 500 7,00 1,70 1,00 7,00 -7,58 -0,94
interesses de seus estudantes.
22 - O IFTM compreende as necessidades especificas 502 500 7,00 1,80 1,00 7,00 -6,74 -2,17

de seus estudantes.

Fonte: elaboracéo propria
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De acordo com a tabela 19, é possivel notar que a diferencga entre a expectativa e a
percepcdo € sempre negativa, considerando a predominancia de valores negativos, num
intervalo que neste caso variaria de -7 a 7. Tal fato parece sugerir valores mais elevados de
expectativa relativamente a percep¢do, o que demonstra que hd um gap a ser preenchido

para que a satisfacdo do aluno do IFTM seja plena.

Tabela 19: Diferenca entre a expectativa e a percep¢do (gap)

Itens SERVQUAL (gap) M Md Mo DP Min Méx Sk Cu
1- O IFTM conta com equipamentos -1,31 -1,00 0,00 162 -600 6,00 -3,67 2,63
(computadores, laboratérios, etc.) atualizados.
2 - As instalacdes fisicas do IFTM sdo -0,81 0,00 0,00 1,70 -6,00 6,00 -3,09 7,26

visualmente atrativas.

3 - O pessoal do IFTM tem visual apresentavel. 0,04 000 000 1,69 -600 600 383 1192
4 - Os elementos materiais do IFTM (folhetos, -0,72 0,00 0,00 1,58 -6,00 6,00 -2,71 6,45
revistas e similares) sdo visualmente atrativos.

5 - Quando o pessoal do IFTM promete fazer -1,42 -1,00 0,00 194 -6,00 6,00 -491 1,95
algo num certo tempo, faz.

6 - Quando tem um problema, o IFTM mostra  -1,24 -1,00 0,00 1,82 -6,00 5,00 -6,91 1,28
um sincero interesse em resolvé-lo.

7 - O pessoal do IFTM realiza bem o servicoa -0,95 0,00 0,00 1,54 -6,00 6,00 -8,09 8,68
primeira vez.

8 - O pessoal do IFTM conclui o servigo no -1,19 -1,00 0,00 1,78 -6,00 500 -6,04 2,93
tempo prometido.
9 - O pessoal do IFTM insiste em manter -0,85 0,00 0,00 159 -6,00 6,00 -3,77 12,69

registros isentos de erros.

10 - O pessoal do IFTM comunica-lhe quando  -1,30 -1,00 0,00 1,90 -6,00 5,00 -6,87 3,20
concluird a realizagao do servico.

11 - O pessoal do IFTM oferece-lhe um servico -1,19 -1,00 0,00 1,76 -6,00 6,00 -7,57 3,62
pontual.

12 - O pessoal do IFTM esta sempre dispostoa -0,85 0,00 0,00 1,51 -6,00 5,00 -11,20 8,53
ajuda-lo.

13 - O pessoal do IFTM nunca esta demasiado  -0,83 0,00 0,00 1,67 -6,00 6,00 -6,79 7,67
ocupado para atendé-lo (a).

14 - O comportamento do pessoal do IFTM -0,93 0,00 0,00 153 -6,00 500 -9,40 5,79
inspira-lhe confianca.

15 - Sente confianga nos servicos prestados -0,81 0,00 0,00 146 -6,00 6,00 -829 10,99
pelo IFTM.

16 - O pessoal do IFTM é sempre amavel -0,70 0,00 0,00 1,67 -6,00 6,00 -851 11,60
contigo.

17 - O pessoal do IFTM tem conhecimentos -0,67 0,00 0,00 1,38 -6,00 6,00 -9,32 20,99
suficientes para responder as suas perguntas.

18 - O IFTM dé-lhe uma aten¢éo -0,75 0,00 0,00 1,65 -6,00 6,00 -796 10,66
individualizada.
19 - O IFTM tem horérios de trabalho -1,19 0,00 0,00 190 -600 6,00 -858 5,08

convenientes para todos o0s seus estudantes.
20 - O IFTM tem pessoal que Ihe ofereceuma  -0,88 0,00 0,00 1,80 -6,00 500 -9,09 7,74
atencdo personalizada.

21 - O pessoal do IFTM preocupa-se pelos -1,09 0,00 0,00 1,78 -6,00 6,00 -7,72 7,32
melhores interesses de seus estudantes.
22 - O IFTM compreende as necessidades -1,17 0,00 0,00 191 -6,00 500 -8,08 2,67

especificas de seus estudantes.

Fonte: elaboracéo propria
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No sentido de verificar qual a estrutura obtida explicativa do SERQUAL da
amostra, foi realizada uma anélise fatorial exploratoria, a partir dos 22 itens referentes aos
gap (diferenca entre percepcéo e expectativa) do SERVQUAL.

5.5 — Andlise da qualidade psicométrica da escala SERVQUAL

Para saber qual a estrutura fatorial possivel de obter com os dados da amostra, foi
realizada uma analise fatorial exploratoria. De acordo com a tabela 20 foi possivel verificar
que a estrutura inicial obtida é definida por trés fatores, que explicam 64,95% da variancia.
Os valores obtidos de KMO (0,97) e do Teste de Bartlett revelam que a adequacgéo da
matriz de corre¢do entre as varidveis do gap a realizagdo da analise fatorial.

Porém verificou-se que os itens 2, 4, 13 e 15 saturam em mais que um fator, motivo

pelo qual devem ser removidos, sendo realizada uma nova analise sem 0s mesmaos.
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Tabela 20: Andlise fatorial exploratoria da escala SERVQUAL (analise inicial)

Componente

Itens Gap 1 p2 3
GAP8 0,80
GAP5 0,77
GAP1 0,77
GAP10 0,76
GAP6 0,73
GAP11 0,69
GAP2 0,69 0,31
GAP7 0,67
GAP9 0,63
GAP13 0,48 -0,32
GAP4 0,33 0,33
GAP18 -0,93
GAP20 -0,90
GAP22 -0,74
GAP19 -0,74
GAP21 -0,68
GAP17 -0,66
GAP14 -0,63
GAP16 -0,62
GAP12 -0,61
GAP15 0,33 -0,57
GAP3 0,92
% de variancia especifica 53.91% 6.03% 5.02%
% de variancia total 64.95%
KMO 0.97
Teste de Bartlett (p) 8476.79 (0.000)

Fonte: elaboracdo prépria

Na nova andlise fatorial realizada, a estrutura fatorial obtida € constituida por trés
fatores. Porém, o dltimo fator tem apenas um item (GAP3), motivo pelo qual se procedeu
a sua remogéo (tabela 36, Anexo II).

Da nova anélise, que foram obtidos apenas dois fatores, percebeu-se que o item 12
satura em ambos os fatores, motivo também que se procedeu a sua remocao e realiza¢do de
nova andlise fatorial (tabela 37, Anexo II).

Da analise seguinte notou-se que o item 15 satura nos dois fatores, e também foi

removido, fazendo-se uma nova analise fatorial sem o mesmo (tabela 38, Anexo Il).
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A Ultima analise, definida por dois fatores apresenta ja uma boa saturacéo fatorial
dos itens com os fatores que correspondem, sendo como tal esta a Ultima anélise efetuada,
e que explica 66,79% de um fator geral que seria neste, quase a qualidade do servico em
geral. O fator 1 é responsavel pela maior % de variacdo (59,80%) sendo o segundo
definido por apenas 6,99% (tabela 21).

Tabela 21: Analise fatorial exploratoria da escala SERVQUAL (analise final)

Componente

Itens Gap 1 5
GAPS8 0,88
GAP5 0,83
GAP10 0,81
GAP6 0,81
GAP11 0,78
GAP7 0,78
GAP9 0,72
GAP1 0,72
GAP18 0,94
GAP20 0,94
GAP19 0,73
GAP22 0,71
GAP21 0,62
GAP17 0,59
GAP16 0,58
% de variancia especifica 58.28% 8.02%
% de variancia total 66.30%
KMO 0.96
Teste de Bartlett (p) 5761.93 (0.000)

Fonte: elaboracdo propria

Com estas analises, foi possivel concluir que a estrutura fatorial obtida néo
corresponde a estrutura da escala original desenvolvida por Parasuraman et al. (1985),
constituida por cinco fatores explicativos da percepcdo da qualidade de servigo, tais como
a tangibilidade, fiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e empatia.

Deste modo como a estrutura obtida na andlise fatorial exploratéria néo
correspondeu a esta estrutura de cinco fatores, decidiu-se entdo proceder a validacdo da
mesma para a amostra de estudantes do IFTM obtida, mediante a realizacdo de uma analise
fatorial confirmatoria.
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5.6 — Analise fatorial confirmatéria da escala SERVQUAL

De acordo com a figura 15, é possivel verificar quais os resultados obtidos na
analise fatorial confirmatoria do gap da escala. Os resultados obtidos nos indices de
ajustamento apresentam-se adequados (X#gl=2,97; RMSEA=0,06; NFI=0,93; CFI=0,95;

GF1=0,90), o que permite confirmar a validade desta escala.

Figura 15: Estrutura fatorial do gap da escala SERVQUAL
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Fonte: elaboracdo propria

Também no que respeita as escalas de expectativa e percepcao do SERVQUAL,
pode-se observar que as mesmas também apresentam uma estrutura fatorial valida
conforme os indices de ajustamentos obtidos:

e escala de expectativa (X2/gl=3,46; RMSEA=0,07; NFI=0,92; CFI=0,94;

GFI1=0,89) (Figura 16).
e escala de percepcdo (X#gl=2,97; RMSEA=0,06; NFI=0,93; CFI=0,95;
GFI1=0,90) (Figura 17).

87



Figura 16: Estrutura fatorial da escalade  Figura 17: Estrutura fatorial da escala de
expectativa do SERVQUAL percepgdo do SERVQUAL
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Fonte: elaboracdo propria

5.7 — Andlise da fiabilidade fatorial
A tabela 22 apresenta os resultados relativos a fiabilidade das escalas do gap do
SERVQUAL, mediante o calculo do valor de Alfa de Cronbach e da fiabilidade compdsita.
Os valores de Alfa de Cronbach e da fiabilidade compésita indicam que todas as
escalas do SERVQUAL tem fiabilidade adequada, variando entre (0=0,64; FC=0,74)
relativo a escala de tangibilidade e o valor (0=0,91; FC=0,94) da escala de fiabilidade.
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Tabela 22: Anélise da fiabilidade fatorial das escalas gap do SERVQUAL

Correlacéo Alfa de Cronbach S
Tangibilidade (gap) de iter_n _total se o item for C'?C!Eabggh I(::Ig:)r:;:g;(::
corrigida excluido
T1 0,38 0,59
T2 0,57 0,45
T3 0,27 0,67 064 0.74
T4 0,46 0,54
Correlacao Alfa de Cronbach -
Fiabilidade (gap) de item tgotal se o item for C'?C!Eabggh I(::Ig:)r:;:g;(::
corrigida excluido
F1 0,80 0,88
F2 0,80 0,88
F3 0,81 0,88 0.91 0.94
F4 0,81 0,89
F5 0,67 0,91
Capacidade de Resposta dCo_rreIagao Alfa de_Cronbach Alfa de Fiabilidade
e item total se o item for L
(0ap) corrigida excluido Cronbach Compdsita
CR1 0,72 0,83
CR2 0,77 0,81
CR3 0,73 0,83 087 0.93
CR4 0,68 0,84
Correlacéo Alfa de Cronbach -
Seguranca (gap) de item total se o item for C?(lzabggh 'gﬁm:;g;?:
corrigida excluido
S1 0,77 0,79
S2 0,76 0,80
S3 0,66 0,84 0.86 0.92
S4 0,63 0,85
Correlacéo Alfa de Cronbach L
Empatia (gap) de iter_n _tgotal se o item for C’?;abgih Egm:)'g;?;
corrigida excluido
El 0,70 0,88
E2 0,74 0,87
E3 0,76 0,88 0.90 0.92
E4 0,73 0,87
E5 0,79 0,86

Fonte: elaboracdo propria

No que diz respeito a dimensdo expectativa do SERVQUAL, os resultados obtidos

na fiabilidade, apresentam-se todos adequados, variando entre (0=0,63; FC=0,73) relativo
a escala de tangibilidade e o valor (0=0,90; FC=0,93) da escala de fiabilidade (tabela 23).
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Tabela 23: Analise da fiabilidade fatorial das escalas da dimensdo expectativa do

SERVQUAL
Correlacéo Alfa de Cronbach -
Tangibilidade (Expectativa) de item total se o item for C?(lﬁ)ggh I(::Ig?r:gg;?:
corrigida excluido
T1 0.34 0.61
T2 0.50 0.50
T3 0.35 0.63 0.63 0.73
T4 0.50 0.50
Correlacao Alfa de Cronbach L
Fiabilidade (Expectativa) de item tgotal se o item for C’?cl)ﬁ):sh 'gsg:::g;(::
corrigida excluido
F1 0.78 0.87
F2 0.81 0.87
F3 0.76 0.88 0.90 0.93
F4 0.81 0.87
F5 0.63 0.91
Capacidade de Resposta qurreIagao Alfa de_Cronbach Alfa de Fiabilidade
(Expectativa) € ”ef.“ _total €0 |te[n figw Cronbach Comp6sita
corrigida excluido
CR1 0.75 0.71
CR2 0.75 0.77
CR3 0.69 0.81 084 091
CR4 0.57 0.85
Correlagao Alfa de Cronbach -
Seguranca (Expectativa) de item tgotal se o item for C’?Aﬁjgih Egm:;g;?:
corrigida excluido
S1 0.74 0.79
S2 0.77 0.77
S3 0.85 0.85 085 0.92
S4 0.83 0.83
Correlacéo Alfa de Cronbach -
Empatia (Expectativa) de iter_n _tgotal se o item for C’?Aﬁagih Egm:)'g;?:
corrigida excluido
El 0.66 0.87
E2 0.71 0.85
E3 0.69 0.86 0.88 0.90
E4 0.74 0.85
E5 0.77 0.84

Fonte: elaboracéo propria

Quanto a fiabilidade das varias escalas da dimensdo percepgdo, 0s resultados

obtidos nos coeficientes de Alfa de Cronbach e de fiabilidade compdsita também se

apresentam adequados, variando entre (a=0,76; FC=0,84) relativo a escala de tangibilidade

e o valor (0=0,90; FC=0,93) da escala de fiabilidade (tabela 24).
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Tabela 24: Anélise da fiabilidade fatorial das escalas da dimens&o percepcdo do

SERVQUAL
Correlacéo Alfa de Cronbach -
Tangibilidade (Percepcéo) de item total se o item for C?(lﬁ)ggh I(::Ig:)r:;:g;(::
corrigida excluido
T1 0.49 0.74
T2 0.63 0.66
T3 0.51 0.72 0.76 0.84
T4 0.59 0.68
Correlacao Alfa de Cronbach L
Fiabilidade (Percepcéo) de item tgotal se o item for C’?cl)ﬁ)gsh 'gsg:::g;(::
corrigida excluido
F1 0.76 0.88
F2 0.78 0.87
F3 0.82 0.87 0.90 0.93
F4 0.80 0.87
F5 0.62 0.91
Capacidade de Resposta dCo_rreIagao Alfa de_Cronbach Alfa de Fiabilidade
(Percepcéo) € |tem -total €0 |ter’n liew Cronbach Comp6sita
corrigida excluido
CR1 0.70 0.81
CR2 0.76 0.78
CR3 0.68 0.81 085 091
CR4 0.63 0.84
Correlagao Alfa de Cronbach -
Seguranca (Percepcao) de item tgotal se o item for C’?Aﬁjgih Egm:;g;(:;
corrigida excluido
S1 0.79 0.79
S2 0.77 0.81
S3 0.68 0.84 0.87 0.92
S4 0.63 0.86
Correlagéao Alfa de Cronbach AT
Empatia (Percepgéo) de iter_n _tgotal se o item for C’?Aﬁjgih Egm:)'g;?:
corrigida excluido
El 0.70 0.88
E2 0.73 0.88
E3 0.75 0.87 0.90 0.92
E4 0.75 0.87
E5 0.78 0.86

Fonte: elaboracéo propria

5.7.1 — Sensibilidade fatorial do SERVQUAL

Na tabela 25 sdo apresentados os resultados relativos ao gap do SERVQUAL e as
suas respetivas dimensdes (expectativa e percepcdo). Em todas as dimensdes as escalas
apresentam resultados satisfatorios, sendo que a distribuicdo das varias varidveis
(tangibilidade, fiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e empatia) se apresenta

assimétrica negativa o que revela uma tendéncia para respostas mais positivas.
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Tabela 25: Sensibilidade fatorial SERVQUAL

Dimensoes Variaveis Média Mediana E:j;’gg Minimo Maximo Simetria Curtose
Tangibilidade 072 050 1,14 475 6,00  -2,76 2,59
Fiabilidade 1,13 -0,60 1,50 600 560 -682 094
Gap ~ Cdpacidadede o5 g5 1,45 600 550 852 124
Resposta
Seguranca 078 -0,50 1,27 575 550  -903 252
Empatia 1,02 -0,40 1,52 600 540  -949 164
Tangibilidade 566 575 0,08 1,00 700 673 060
Fiabilidade 6,10 6,60 1,14 1,00 7,00 -1703 325
Expectativa CaPacidadede g9 g5 1,01 150 7,00 -1694 349
Resposta
Seguranca 633 675 0,90 150 7,00 -19,02 487
Empatia 611 6,40 1,07 120 7,00 -17,78 436
Tangibilidade 494 500 1,17 1,00 7,00 264 081
Fiabilidade 496 500 1,40 1,00 700 537  -133
Percepcio Capacidadede 5.4 55 1,37 100 700 630  -1,10
Resposta
Seguranga 5,55 5,75 1,26 1,25 7,00 -9,18 2,25
Empatia 509 520 1,46 1,00 700 -718  -0,01

Fonte: elaboracdo propria

Apoés analisar os resultados obtidos para a validade, fiabilidade e sensibilidade
fatorial, o proximo passo é analisar os resultados obtidos em cada um dos itens relativos as
escalas de avaliacdo do SERVQUAL, comparando os mesmos no que diz respeito as

dimens@es expectativa e percepcao.

5.7.2 — Andlise de itens SERVQUAL (expectativa & percepcéao)

Neste ponto serdo analisadas as diferencas nos resultados médios das varias escalas
do SERVQUAL comparando a sua expectativa e percep¢do. No sentido de verificar se as
diferencas se apresentam estatisticamente significativas recorreu-se ao teste t* para

amostras emparelhadas.

5.7.2.1 — Tangibilidade
De acordo com o grafico 7 verificou-se que apenas os resultados relativos ao item 3

ndo diferem de modo significativo no que respeita as diferencas entre expectativa e

13 Os testes t servem para testar as hipoteses sobre as médias de uma variavel quantitativa numa dicotémica.
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percepcao (p=0,612). Nos itens restantes os resultados obtidos sdo sempre superiores na
dimenséo expectativa (p<0,001).

Gréfico 7: Diferencas entre expectativa e percepcao para a escala tangibilidade

7

6,28

6 Nﬂ 5,39 5,50
5 5,35

\ 4,97 4,66 4,78
3

2

1

Item1* Item2* Item3 Item4*
e Fxpectativas Percec¢do

*p<0.001

Fonte: elaboragéo propria
5.7.2.2 — Fiabilidade

No que respeita a escala de fiabilidade notou-se que todos os itens apresentam uma
expectativa significativamente superior em relagdo a percepcéao (p<0,001) (gréfico 8).
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Gréfico 8: Diferencas entre expectativa e percepcao para a escala fiabilidade

7

6.07 6,19 6,17
5
5,22
4,95
4 4,66
3
2
1
Iltem5* Iltem6* Item7*
e F xpectativas Percegdao
*p<0.001

Fonte: elaboracdo propria

5.7.2.3 — Capacidade de resposta

Os resultados alusivos a capacidade de respostas também se apresentam

estatisticamente significativos em todos os seus itens, o que revela que existem diferencas

entre a expectativa e percepcdo, sendo sempre superior a expectativa (p<0,001) (grafico 9).
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Gréfico 9: Diferencas entre expectativa e percepcao para a escala capacidade de resposta
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Fonte: elaboragéo propria

5.7.2.4 — Seguranca

Os resultados obtidos para escala de seguranca apresentam-se superiores, em todos

0s seus itens, para a dimens&o expectativa (p<0,001) (gréfico 10).

Gréfico 10: Diferencas entre expectativa e percepc¢do para a escala seguranca
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Fonte: elaboracéo propria
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5.7.2.5 - Empatia
Por ultimo, também foi possivel verificar uma superioridade significativa da

dimensao expectativa em todos os itens da escala de empatia (p<0,001) (grafico 11).

Gréfico 11: Diferengas entre expectativa e percep¢do para a escala empatia
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Fonte: elaboracdo propria

Ap06s analisadas as diferencas entre a expectativa e a percepcdo em cada um dos
itens das varias escalas do SERVQUAL, passou-se entdo para analisar essas mesmas
diferencas, mas, no que diz respeito aos resultados médios gerais de cada uma das sub

escalas.

5.8 — Diferencas entre variaveis gerais e teste das hipoteses

De acordo com o grafico 12, foi possivel perceber que os resultados médios obtidos
das vérias escalas do SERVQUAL se apresentam superiores no que respeitam a dimenséo
expectativa comparativamente a percep¢do. De acordo com o teste t para amostras
emparelhadas é possivel verificar que essa superioridade é estatisticamente significativa
(p<0,001).
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Gréfico 12: Diferengas nos resultados medios relativos as escalas do SERVQUAL entre

expectativa e percepcao
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Fonte: elaboracdo propria

Mais especificamente conforme a tabela que € possivel verificar que todas as
hipoteses (H1a-H1f) se confirmam, confirmando-se como tal a hipétese 1 (tabela 26).

Porém no que diz respeito a hipdtese 2, notou-se que a mesma ndo se confirma uma
vez que a diferenca entre a percepc¢do e as expectativas ndo € menor na escala de empatia,

mas sim na escala de tangibilidade.
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Tabela 26: Diferencas entre resultados médios da diferenca entre a percepgéo e as
expectativas das escalas SERVQUAL (teste t para amostras emparelhadas)

Diferenca Desvio

Variaveis Percepgao vs Expectativas t (p) Obs
de Média Padrdo

Percepcao de Tangibilidade — Expectativas de 072 114 -14,70 Hla
Tangibilidade (0.000) confirmada

Percepcéo de Fiabilidade — Expectativas de 113 150 -17,59 H1b
Fiabilidade (0.000) confirmada

Percepcédo de Capacidade de Resposta — Expectativa 104 145 -16,75 Hic
de Capacidade de Resposta (0.000) confirmada

Percepcédo de Seguranga — Expectativas de 077 127 -14,30 Hid
Seguranca (0.000) confirmada

Percepcdo de Empatia — Expectativas de Empatia -1,01 1,52 15,56 Hle
(0.000) confirmada

Percepcédo de Qualidade do Servigo — Expectativas 093 121 -18,03 H1f
de Qualidade do Servico (0.000) confirmada

Fonte: elaboracdo propria

5.9 — Andlise descritiva e variaveis socio demograficas

5.9.1 — Analise das diferencas

5.9.1.1 — Diferengas por género

De acordo com a tabela 27, é possivel verificar que:

e 0s resultados do gap ndo variam entre homens e mulheres nas varias escalas do
SERVQUAL (p>0,05). Deste modo pode-se concluir que a tangibilidade,
fiabilidade, capacidade de resposta, seguranca, empatia e qualidade do servico
em geral apesar de ser superior nos estudantes do sexo feminino (resultado
negativo mais baixo) € muito semelhante ao verificado nos estudantes do sexo
masculino;

e as expectativas de tangibilidade, fiabilidade, capacidade de resposta, seguranca,
empatia e qualidade do servigco em geral s&o muito semelhantes entre homens e
mulheres (p>0,05);

e a percepcdo da tangibilidade, fiabilidade, capacidade de resposta, seguranga,

empatia e qualidade do servigco em geral ndo discriminam de modo significativo
98



entre estudantes homens e mulheres, sendo como tal muito semelhantes
(p>0,05).

Tabela 27: Resultados das escalas do SERVQUAL em funcdo do género

Dimens6es Variaveis Iz(irzllrgg)() M(ﬁi%lﬂg;o t ()
SERVQUAL SERVQUAL i P M vd D

Tangibilidade -0,76 -0,50 1,23 -0,70 -0,50 1,09 -0.66 (0.507)
Fiabilidade 1,19 -0,80 1,63 -1,10 -0,60 1,42 -0.66 (0.509)
Capacidade de Resposta -1,10 -0,50 1,58 -1,02 -0,50 1,38 -0.63(0.530)
Gap Seguranca 0,91 -0,50 1,38 -0,70 -0,25 1,20 -1.85(0.065)
Empatia 1,17 -0,60 1,66 -0,93 -0,40 1,44 -1.80 (0.073)
Qualidade do Servico ~ -1.03 -0,65 135 -0,89 -048 1,13 _122(0.223)
Tangibilidade 576 6,00 1,03 560 575 095 1.88(0.060)
Fiabilidade 6,07 6,60 126 611 6,40 1,07 _0.36(0.722)
_ Capacidade de Resposta 622 6,75 1,14 6,16 6,50 093 (61 (0.545)
Expectativa Seguranca 641 675 095 629 650 087 153(0.127)
Empatia 6,16 6,60 1,14 6,08 6,40 1,03 0.87 (0.383)
Qualidade de Servico 612 645 098 605 622 081l 099(0.319)
Tangibilidade 500 500 1,20 49 500 1,16 0.92(0.358)
Fiabilidade 488 500 145 501 520 137 _104(0.298)
i Capacidade de Resposta 912 550 1,44 515 525 1,33 .19 (0.847)
Percepgao Seguranca 549 600 138 558 575 119 _074 (0.460)
Empatia 499 520 152 515 520 143 -1.23 (0.220)

Qualidade de servico 510 530 124 516 525 114 _958(0.563)

Fonte: elaboracdo prépria

5.9.1.2 — Diferencas por faixa etaria
Analisando os resultados obtidos em cada escala do SERVQUAL (tabela 28), para
cada uma das suas dimensodes (gap, percepc¢éo e expectativa), € possivel concluir que:
e 0 valor obtido do gap (qualidade do servigo) varia significativamente em fungéo
da idade na dimenséo:
o tangibilidade (X?kw=15,70, p=0,028), apresentando mais elevado (menor
qualidade de ensino) nos estudantes com 33 a 35 anos (M=-1,00, Md=-
0,75, Dp=1,02) e menor elevado (maior qualidade de ensino) nos
estudantes com 36-38 anos (M=-0,05, Md=0,00, Dp=0,42);
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o fiabilidade (X2wk=24,88. p=0,001) que é significativamente superior nos
estudantes com 36-38 anos (valor positivo — M=0,04, Md=0,00, Dp=0,23)
e inferior os estudantes com 21-23 anos (valor negativo — M=-1,25, Md=-
0,80, Dp=1,62);

o capacidade de resposta (X2kw=24,94, p=0,001) que é superior nos
estudantes com 36-38 anos (valor positivo — M=0,00, Md=0,00,
Dp=0,174) e inferior nos estudantes com 17-20 anos (M=-1,14, Md=-0,50,
Dp=1,35);

o segurancga (X2kw=17,02, p=0,001) que é mais elevada nos estudantes com
36-38 anos (M=0,13, Md=0,00, Dp=0,49) e mais fraca nos estudantes mais
novos del7-20 anos (M=-0,86, Md=-0,50, Dp=1,20);

o empatia (X?kw=20,12, p=0,005) que é superior nos estudantes com 36-38
anos (M=0,20, Md=0,00, Dp=0,68) e inferior nos estudantes com 21-23
anos (M=-1,15, Md=-0,60, Dp=1,71);

o qualidade do servigo em geral (X2kw=24,54, p=0,001), que se manifesta
mais elevada nos estudantes com idades entre os 36-38 anos (M=0,06,
Md=-0,03, Dp=0,33) e mais reduzida nos estudantes mais novos de 17-20
anos (M=-1,03, Md=-0,70, Dp=1,12);

e O valor obtido nas expectativas de qualidade do servi¢o do ensino superior varia
de modo significativo ao nivel da:

o tangibilidade (X2kw=12,55, p=0,084) que é superior nos estudantes com
17-20 anos (M=5,81, Md=5,75, Dp=0,86) e inferior nos estudantes com
36-38 anos (M=4,78, Md=4,50, Dp=1,22);

o fiabilidade (X2kw=23,75, p=0,001) que é mais elevada nos estudantes com
30-32 anos (M=6,38, Md=6,60, Dp=0,88) e mais fraca nos estudantes com
36-38 anos (M=4,86, Md=4,80, Dp=1,31);

o capacidade de respostas (X2kw=15,08, p=0,035) que € superior nos
estudantes com 33-35 anos (M=6,35, Md=5,25. Dp=0,72) e menor nos
com 36-38 anos (M=5,08, Md=5,25, Dp=1,44);

o seguranga (X2kw=15,33, p=0,032) que é mais elevada no grupo de
estudantes com idades entre os 30-32 anos (M=6,57. Md=6,75, Dp=0,50) e
mais reduzida nos que tem entre 36-38 anos (M=5,15, Md=5,13,
Dp=1,51);
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o empatia (X2kw=13,02, p=0,072) que é mais elevada nos estudantes com
30-32 anos (M=6,26, Md=6,40, Dp=0,79) e mais reduzida nos que tem 36-
38 anos (M=4,94, Md=5,30, Dp=1,63);

o qualidade do servico em geral (X2kw=14,28, p=0,046) que é superior nos
estudantes com 30-32 anos (M=6,25. Md=6,37, Dp=0,59) e mais reduzida
nos que tem entre 36-38 anos (M=4,96, Md=4,98, Dp=1,37);

e a percepcao da qualidade do servico ndo varia em fungédo da idade em nenhuma
das escalas do SERVQUAL (p>0,05).

Tabela 28: Resultados das escalas do SERVQUAL em funcéo da faixa etaria

SERVQUAL Gap Expectativa Percepcéo

ldade | T F CR S E QS|T F CR S E QS| T F CR S E QS

M | 082 -124 -114 -086 -1,08 -103| 581 625 632 643 625 621 498 501 517 556 517 518
17-20 Md -050 -0,80 -0,50 -050 -0,60 -0,70 | 575 660 6,75 6,75 640 638|500 520 525 575 540 525
Dp 113 147 13 120 139 112 (086 101 084 077 08 071|109 138 127 123 135 110

M | -067 -125 -112 -081 -115 -1,00| 557 607 615 631 606 603|489 48 503 550 491 503
21-23 Md -050 -0,80 -0,50 -0,50 -0,60 -0,66| 550 660 650 675 640 629|500 500 525 575 520 5,18
Dp 1,15 162 151 139 171 131|102 113 108 093 112 089 | 124 146 137 125 157 120

M | -078 -111 -103 -079 -115 -097 | 544 587 604 609 595 588|466 476 501 530 480 491
24-26 Md -0,75 -100 -0,63 -050 -040 -0,79 | 563 640 638 650 640 617 | 475 470 525 550 500 4,89
Dp 131 164 174 144 182 148|118 149 118 117 133 117|114 147 151 136 165 128

M | -0.65 -108 -103 -074 -098 -090 | 561 611 603 632 607 603|496 503 501 558 509 513
27-29 Md 0,00 -040 -0,50 -0,13 -040 -0,34 575 640 650 663 630 619|525 520 513 613 520 523
Dp 1,29 144 162 145 155 134|107 111 114 092 121 097 | 157 157 160 142 164 144

M | -038 -099 -09 -064 -075 -0,74 | 567 638 635 657 626 625|529 539 539 593 550 550
30-32 Md -025 -060 -025 -025 000 -035|6,00 660 650 675 640 637|525 580 575 625 580 563
Dp 1,02 128 152 117 148 1,09 | 093 083 058 050 079 059|093 121 15 118 132 112

M |-100 -111 -113 -083 -071 -096 | 578 597 635 635 593 608|478 487 522 552 523 512
33-35 Md -0,75 -0,60 -0,25 -050 -0,20 -0,61| 575 600 6,75 650 600 610|500 540 575 550 540 541
Dp 1,07 143 15 092 121 108|057 08 072 068 112 063|111 105 138 0,78 121 0,85

M | -005 004 000 013 020 006 | 4,78 48 508 515 494 49 |473 490 508 528 514 502
36-38 Md 0,00 0,00 000 000 000 -003]| 450 480 525 513 530 498 425 480 525 550 540 512
Dp 042 023 017 049 068 033|122 131 144 151 163 137 (124 143 147 146 155 138

M |-037 -015 -012 -028 -029 -024 566 559 579 636 59 586|529 544 567 608 561 562

+de Md|-025 000 000 000 000 -009]|550 58 625 65 620 613|550 580 625 650 600 594

38 Dp 064 079 064 065 066 048 [107 135 136 093 114 106 | 1,10 100 126 124 119 1,06

7.47 12.74 8.17 10.64
XZ 15.70 24.88 2494 17.02 20.12 24.54 12.55 23.75 15.08 15.33 13.02 14.28 10.15 7.76 (.354) (0.079) (0.318) (0.155)
kw (0.028) (0.001) (0.001) (0.017) (0.005) (0.9001 | (0.084) (0.001) (0.035) (0.032) (0.072) (0.046) | (0.180) (0.354)

T — Tangibilidade; F — Fiabilidade; CR — Capacidade de resposta; S — Seguranca; E — Empatia; QS-

Qualidade do Servico
Fonte: elaboracéo propria
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5.9.1.3 — Diferengas por estado civil

Em funcgdo dos resultados obtidos para a relagcdo da qualidade do servico (gap) e

respectivas dimensfes percepcdo e expectativas com o estado civil dos participantes

(tabela 29) pode-se afirmar que existem diferencas significativas:

e nadimensdo gap, no que se refere as escalas de:

©)

fiabilidade (X2kw=15,39, p=0,000) que € superior (resultado inferior mais
préximo do positivo) nos estudantes casados (M=-0,52, Md=-0,20) e
inferior nos estudantes solteiros (M=-1,22, Md=-0,80);

capacidade de resposta (X2kw=15,09, p=0,001) que é mais elevada nos
estudantes casados (M=-0,48, Md=-0,13) e mais baixa nos estudantes com
outro tipo de estado civil (M=-1,29, Md=-1,11);

seguranca (X2kw=7,79. p=0,020) que se apresenta superior nos estudantes
casados (M=-0,43, Md=0,00) e inferior nos estudantes com outros tipos de
estado civil (M=-0,88, Md=-0,82);

empatia (X2kw=6,36, p=0,042) que é mais elevada no grupo de casados
(M=-0,56, Md=-0,30) e inferior nos solteiros (M=-1,09, Md=-0,60);
qualidade do servico em geral (X2kw=9,62, p=0,008), que € mais elevada
nos estudantes casados (M=-0,52, Md=-0,24) e menor nos estudantes
solteiros (M=-0,99, Md=-0,65);

e ao nivel da percepc¢do da qualidade de servico, referente a escala de capacidade

de resposta (X2kw=7,57, p=0,023), sendo a percep¢do desta capacidade mais

elevada no grupo dos estudantes casados (M=5,57, Dp=5,75) e mais reduzida

nos estudantes com outro tipo de estado civil (M=4,83, Md=5,10).

102



Tabela 29: Resultados das escalas do SERVQUAL em fungdo do estado civil

Dimens6es Variaveis %::sgg()) ?no:IZeEi’;(; %:;g; X2kw (p)
SERVQUAL SERVQUAL S onE Y M G

Tangibilidade -0,60 -0,25 -0,74 -0,50 -0,73 -0,74 .63 (0.731)

Fiabilidade -052 -0,20 -1,22 -0,80 -1,11 -1,22 1539 (0.000)

Capacidade de Resposta -0:48 -0,13 -1,11 -0,50 -1,29 -1,11 1509 (0.001)

Gap Seguranca 043 0,00 -0,82 -0,50 -0,88 -082 7.79 (0.020)

Empatia -0,56 -0,30 -1,09 -0,60 -0,77 -1,09 436 (0.042)

Qualidade do Servico 0,52 -0,24 -0,99 -0,65 -0,96 -0,61 962 (0.008)

Tangibilidade 568 575 566 575 563 566 0.37(0.824)

Fiabilidade 588 620 6,13 660 597 613 515(0.076)

_ Capacidade de Resposta  6.04 6,25 6,20 650 6,12 6,20 343 (0.180)

Expectativa Seguranca 635 650 634 675 612 634 (70 (0705)

Empatia 6,07 6,20 6,13 6,40 590 6,13 1.22 (0.544)

Qualidade do Servico ~ 6.01 6,15 6,09 632 595 633 121 (0.546)

Tangibilidade 5,08 500 492 500 490 4,92 065/(0.722)

Fiabilidade 536 560 492 500 486 492 436(0.113)

i Capacidade de Resposta 257 575 510 525 483 510 757(0.023)

Percepgdo Seguranca 592 625 552 575 524 552 578(0.056)

Empatia 551 5,60 503 520 512 5,03 4.45 (0.108)

Qualidade do Servico 249 564 510 521 499 541 539 (0.068)

Fonte: elaboracdo propria

5.9.1.4 — Diferengas por campus
Relativamente as diferencas nas varidveis do SERVQUAL e na qualidade do
servico em geral é possivel observar, de acordo com a tabela 30, que:
e na dimensdo do gap existem diferengas significativas ao nivel da escala de:
o tangibilidade (F=14,07, p=0,000) cujo resultado é mais elevado (menor
valor) no grupo de estudantes do Campus Ituiutaba (M=-0,15, Md=0,87) e
menor (valor mais elevado) no Campus Uberaba (M=-1,34, Dp=1,11);
o fiabilidade (F=26,54, p=0,000) que &€ mais elevada no grupo do Campus
Ituiutaba (M=-0,28, Dp=1,14) e menor no Campus de Uberaba (M=-2,19,
Dp=1,46);
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o capacidade de resposta (F=26,46, p=0,000) que é considerada como mais
elevada nos estudantes de Ituiutaba (M=-0,46, Dp=1,30) e menor nos
estudantes de Uberlandia (M=-2,02, Dp=1,86);

o seguranca (F=21,90, p=0,000) cuja sensacdo € superior nos estudantes do
CAUPT (M=-0,26, Dp=0,88) e menor no Campus Uberlandia (M=-1,62,
Dp=1,78);

o empatia (F=26,92, p=0,000) que é mais elevada nos alunos do CAUPT
(M=-0,34, Dp=0,99) e menor que no Campus Uberaba (M=-2,11,
Dp=1,62);

o qualidade do servico em geral (X2kw=31,05, p=0,000) que se apresenta
mais elevada no CAUPT (M=-0,43, Dp=0,79) e menor no Campus
Uberaba (M=-1,84, Dp=1,16);

e na dimensdo expetativas existem diferencas significativas ao nivel da escala de:

o tangibilidade (F=3,59, p=0,000) cujo resultado é mais elevado (menor
valor) no grupo de estudantes do Campus Patrocinio (M=6,09, Dp=0,84) e
menor (valor mais elevado) no Campus Uberlandia (M=5,43, Dp=0,95);

o fiabilidade (F=7,63, p=0,000) que é mais elevada no grupo do Campus
Patrocinio (M=6,30, Dp=0,90) e menor no Campus ltuiutaba (M=5,19,
Dp=1,41);

o capacidade de resposta (F=5,52, p=0,000) que é mais elevada no grupo do
Campus Patrocinio (M=6,43, Dp=0,89) e menor no Campus Ituiutaba
(M=5,54, Dp=1,07);

o seguran¢a (F=3,39, p=0,000) que é mais elevada no grupo do Campus
Patrocinio (M=6,54, Dp=0,66) e menor no Campus Ituiutaba (M=5,95,
Dp=1,10);

o empatia (F=4,71, p=0,000) que é mais elevada no grupo do Campus
Patrocinio (M=6,38, Dp=0,86) e menor no Campus ltuiutaba (M=5,52,
Dp=1,27);

o qualidade do servi¢o em geral (F=5,67, p=0,000) que é mais elevada no
grupo do Campus Patrocinio (M=6,35, Dp=0,72) e menor no Campus
Ituiutaba (M=5,54, Dp=1,07);

e nadimensdo percepcdo existem diferencas significativas ao nivel da escala de:
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tangibilidade (F=14,74, p=0,000) cujo resultado é mais elevado no grupo
de estudantes do Campus Patrocinio (M=5,40, Dp=1,17) e menor no
Campus Uberaba (M=4,32, Dp=0,89);

fiabilidade (F=31,28, p=0,000) cujo resultado é mais elevado no grupo de
estudantes do Campus Patrocinio (M=5,68, Dp=1,08) e menor no Campus
Uberlandia (M=3,91, Dp=1,46);

capacidade de resposta (F=29,64, p=0,000) cujo resultado é mais elevado
no grupo de estudantes do Campus Patrocinio (M=5,83, Dp=1,08) e menor
no Campus Uberlandia (M=4,05, Dp=1,43);

seguranca (F=27,38, p=0,000) cuja sensacdo é superior nos estudantes do
CAUPT (M=6,12, Dp=1,00) e menor no Campus Uberlandia (M=4,53,
Dp=1,38);

empatia (F=25,89, p=0,000) cujo resultado é mais elevado no grupo de
estudantes do Campus Patrocinio (M=5,89, Dp=0,97) e menor no Campus
Uberlandia (M=4,16, Dp=1,59);

qualidade do servico em geral (F=33,90, p=0,000) cujo resultado é mais
elevado no grupo de estudantes do Campus Patrocinio (M=5,78, Dp=0,88)
e menor no Campus Uberlandia (M=4,21, Dp=1,24).
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Tabela 30: Resultados das escalas do SERVQUAL em fung¢do do campus

im » CAUPT ltuiutaba  Paracatu Patrocinio Uberaba  Uberlandia U. Centro
ensg VeV (n=71) (n=50)  (n=100) (n=70)  (n=121) (n=62) (n=70) _ F(p)
es ® ™M DP M DP M DP M DP M DP M DP M DP
029 102 -015 087 0,70 115 060 088 -134 L1l -104 123 -028 1,06 1407
T (0.000)
064 097 -028 114 086 1,19 -062 120 -219 146 -195 195 -057 1,12 26.54
F (0.000)
060 108 -046 130 -0,61 098 -0,60 108 -202 143 -202 186 -044 115 2646
. CR (0.000)
., 026 088 047 114 -041 097 -042 061 -154 124 -L§2 178 035 113 2190
(0.000)
034 099 -046 143 061 1,10 -049 067 -211 162 -1,88 183 -054 137 26.92
E (0.000)
043 079 -036 103 -0,64 091 -056 074 -184 116 -170 153 -044 104 31.05
Qs
(0.000)
548 089 551 1,00 573 083 609 084 566 1,06 543 005 562 115 359
T (0.002)
623 092 519 141 631 068 630 090 624 114 587 141 605 131 7.63
F (0.000)
cr 017 084 554 122 633 059 643 089 633 103 606 112 605 124 55
Expectat (0.000)
va o 638 074 59 110 647 057 654 066 639 092 615 104 620 120 339
(0.003)
619 071 552 127 612 079 638 08 630 113 604 100 589 148 471
E (0.000)
609 064 554 107 619 050 635 072 618 093 591 093 596 115 567
Qs
(0.000)
520 107 536 117 503 125 540 117 432 089 439 1,15 534 100 1474
T (0.000)
550 111 491 132 544 115 568 122 405 1,10 391 146 547 125 3128
F (0.000)
557 113 508 142 572 10l 583 108 431 117 405 143 561 123 2064
CR
Percepg (0.000)
o 612 100 548 134 606 099 612 077 485 115 453 138 585 112 2738
(0.000)
585 107 506 135 551 112 589 097 418 137 416 159 535 154 2589
E (0.000)
566 093 518 1,16 555 093 578 088 434 091 421 124 552 111 33.90
Qs (0.000)

Fonte: elaboracdo prépria

5.9.1.5 - Diferencas por trabalhador estudante
A tabela 31 apresenta os resultados relativos as diferencas entre estudantes que
trabalham e ndo trabalham para cada varidvel do SERVQUAL de acordo com as suas
dimensdes. Assim, constatou-se que existem diferencas significativas ao nivel do:
e gap para as variaveis tangibilidade (X2kw=-3,38, p=0,001), fiabilidade (X2kw=-
6,49, p=0,000), capacidade de resposta (X?kw=-5,52, p=0,000), seguranga
(X2kw=-4,45, p=0,000), empatia (X2kw=-5,31, p=0,000) e qualidade do servico
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em geral (X2kw=-5,90, p=0,000) que é sempre mais elevado (valor menor) nos
trabalhadores estudantes;

e expectativas, para as escalas de fiabilidade (X?kw=2,48, p=0,013) e capacidade
de resposta (X?kw=2,15, p=0,032) que sdo superiores nos estudantes que nao
trabalham;

e percepcdo para as escalas de tangibilidade (X2kw=-3,23, p=0,000), fiabilidade
(X2kw=-4,70, p=0,000), capacidade de resposta (X2kw=-4,20, p=0,000),
seguranga (X?kw=-3,71, p=0,000), empatia (X2kw=-4,09, p=0,000) e qualidade
do servico em geral (X2kw=-4,55, p=0,000) que é sempre mais elevado (valor

menor) nos trabalhadores estudantes.

Tabela 31: Resultados das escalas do SERVQUAL em funcéo de trabalhador estudante

N&o (n=289) Sim (n=255)

Dimens6es Variaveis t ()
SERVQUAL SERVQUAL M DP M DP

Tangibilidade -087 115 -055 112 _338(0.001)

Fiabilidade -151 158 071 128 _6.49(0.000)

Capacidade de Resposta ~ -1.36 151 069 130  _552(0.000)

Gap Seguranca -1,00 135 -053 112 _445(0.000)
Empatia -133 168 066 123  .531(0.000)

Qualidade do Servico -122 128 -062 1,06  _590(0.000)

Tangibilidade 5,66 09 566 101 0.06 (0.953)

Fiabilidade 6,21 1,09 597 119 2.48 (0.013)

Expectativa Capacidade de Resposta 6,27 094 608 1,08 2.15 (0.032)
Seguranca 6,37 085 629 0,96 1.09 (0.279)

Empatia 619 104 601 110 1.90 (0.058)

Qualidade do Servico 614 083 600 093 1.84 (0.067)

Tangibilidade 4,70 144 526 129  .323(0.001)

Fiabilidade 4,91 137 540 131  .4.70(0.000)

Percepcio Capacidade de Resposta 5,37 131 576 117 -4.20 (0.000)
Seguranca 4,85 154 536 132 -3.71 (0.000)

Empatia 470 144 526 129 409 (0.000)

Qualidade do Servico 4,92 120 538 111  _455(0.000)

Fonte: elaboracéo propria
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5.10 — Analise de regressdes das variaveis socio demograficas

Apos testar as hipoteses em estudo foi realizado um conjunto de regressdes lineares
maultiplas no sentido de verificar quais as variaveis socio demograficas significativamente
explicativas da qualidade do servico do ensino superior. Para o efeito foram utilizadas
como variaveis independentes (preditoras) o sexo, idade, estado civil (casado, outros,
solteiro como classe de referéncia), trabalha ou ndo (ndo trabalha classe de referéncia), e o
Campus frequentado. Como variaveis dependentes (preditas) tém-se o gap, a percepcao e
as expectativas da qualidade do servico.

No sentido de obter um modelo apenas definido por varidveis significativamente
explicativas foi realizada a regressio tendo em conta 0 método Stepwise'®. Deste modo da
analise de regressdo realizada tendo como variavel a predizer (dependente) o gap (tabela
32), constatou-se que:

e 0 modelo explicativo do gap (F=63,32, p=0,000) € definido pelas variaveis

Pertenca ao Campus Uberaba, Campus Uberlandia e ldade, que explicam um
total de 26% da variancia do gap. Mais especificamente pode-se afirmar que o
gap tende a diminuir significativamente devido ao fato de os estudantes
pertencerem aos Campi Uberaba (b=-1,29, p=0,000) e Uberlandia (b=-1,21,
p=0,000) e a aumentar por aumento da idade dos estudantes (b=0,06, p=0,020).

¥ Método utilizado para selecéo de variaveis muito utilizado em regressao linear.
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Tabela 32: Analise de regressdo linear multipla entre variaveis sécio demograficas e gap
para a qualidade de servigo com o ensino

Modelo® b B t (p) F(p) R
(Constante) -1,92 - -15,68 (0.000)

Sexo -0,02 -0,00 -0,23(0.818)

Idade 0,04 006 1,34(0.181)

Estado Civil=Casado 0,07 0,01 0,40 (0.684)

Estado Civil=Outros -0,04 -0,00 -0,19 (0.845)

Trabalha? 0,16 0,06 1,49(0.136) 17.71
Campus=Avanc¢ado Uberaba Parque Tecnologico 1,40 0,38 8,75(0.000) (0.000)
Campus =ltuiutaba 1,33 0,31 7,12 (0.000)

Campus =Paracatu 1,07 0,34 6,85(0.000)

Campus =Patrocinio 1,16 0,32 6,84 (0.000)

Campus =Uberlandia 0,04 0,01 0,23(0.818)

Campus =Uberlandia Centro 1,20 0,33 6,86 (0.000)

a) Varidvel dependente — Expectativas SERVQUAL

Modelo® b B t(p) F (P R?
(Constante) -0,65 - -7,81 (0.000) 63.32

Campus Uberaba -1,29 -0,44 -11,56 (0.000) © 0.00)

Campus Uberlandia -1,21  -0,32 -8,38 (0.000) '

Idade 0,06 0,09 2,34(0.020)

b) Variavel dependente — Expectativas SERVQUAL

Fonte: elaboracdo propria

Assim o gap relativo a qualidade do servico em geral é explicado pela seguinte

equacéo:

GAP=-0.65-1.29*Campus Uberaba-1.21*Campus Uberlandia + 0.06*idade + e

Quanto a analise de regressdo para a dimensdo expectativa da qualidade de servico
em geral, conforme os resultados da tabela 33, foi possivel verificar que o modelo
significativo obtido (F=11,42, p=0,000) é definido pelas variaveis pertenca ao Campus
ltuiutaba, ao Campus Patrocinio e idade, que explicam apenas 6% da variancia das

expectativas da qualidade de servico em geral. Mais especificamente a expectativa da
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qualidade do servico em geral diminuiu pelo fato dos estudantes serem mais velhos
(b=0,05, p=0,008) e pertencerem ao Campus ltuiutaba (b=-0,53, p=0,000) e aumenta nos
estudantes do Campus Patrocinio (b=0,24, p=0,032).

Tabela 33: Anélise de regressao linear maltipla entre variaveis socio demogréficas e a

dimenséo expectativa para a qualidade de servigo com o ensino

Modelo® b B t(p) F (p) R?
(Constante) 6,36 64,01

Sexo -0,14  -0,07 -1,79

Idade -0,05 -0,11 -1,97

Estado Civil=Casado 0,12 0,04 0,87

Estado Civil=Outros 0,04 0,01 0,25

Trabalha? -0,09  -0,05 -1,10

Campus=Avancado Uberaba Parque -0,04 -0,01 -0,32 4.06 (0.000) 0.07
Tecnoldgico

Campus =ltuiutaba -0,58  -0,19 -3,84

Campus =Paracatu 0,11 0,04 0,87

Campus =Patrocinio 0,21 0,08 1,56

Campus =Uberlandia -0,21  -0,07 -1,60

Campus =Uberlandia Centro -0,06  -0,02 -0,42

a) Varidvel dependente — Expectativas SERVQUAL

Modelo® b B t (p) F(p) R?
(Constante) 6,22 98,68 (0.000) 11.42

Campus ltuiutaba 053 -0,17 -4,11 (0.000) o 600) 0.06
Idade 0,05 -0,11 -2,667 (0.008) '

Campus Patrocinio 0,24 0,09 2,15(0.032)

b) Variavel dependente — Expectativas SERVQUAL

Fonte: elaboracéo propria

A expectativa relativa a qualidade do ensino em geral é assim explicada pela

seguinte equacéo:

Expectativa de Qualidade=6.22-0.53*Campus ltuiutaba +0.24*Campus Patrocinio — 0.05*idade + e
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Por ultimo no que se refere & percepcdo com a qualidade do servigo do ensino em
geral o modelo final significativo obtido (F=66,76, p=0,000) é definido pelas variaveis
Pertenca aos Campus Uberaba, Campus Uberlandia e Campus ltuiutaba, explicando 27%
(R2=0,27) da variancia da percepcdo da qualidade do servico em geral. De modo mais
especifico notou-se que a percepcao da qualidade de servigo em geral tende a diminuir pelo
fato dos estudantes pertencerem aos Campi Uberaba (b=-1,28, p=0,000), Uberlandia (b=-
1,41, p=0,000) e ltuiutaba (b=-0,44, p=0,00) (Tabela 34).

Tabela 34: Anélise de regressao linear maltipla entre variaveis socio demogréficas e a
dimenséo percepc¢éo para a qualidade de servico com o ensino

Modelo® b B t (p) F (p) R?

(Constante) 4,44 37,77 (0.000)

Sexo -0,16 -0,06 -1,75(0.080)

Idade -0,00 -0,01 -0,27 (0.785)

Estado Civil=Casado 0,19 0,05 1,16 (0.246)

Estado Civil=Outros 0,00 0,00 0,01(0.988)

Trabalha? 0,06 0,02 0,62 (0.532) 18.97

Campus=Avancado Uberaba Parque 0.28
. 1,35 0,38 8,84 (0.000) (0.000)

Tecnoldgico

Campus =ltuiutaba 0,75 0,18 4,17 (0.000)

Campus =Paracatu 1,18 0,39 7,87 (0.000)

Campus =Patrocinio 1,37 0,39 8,44 (0.000)

Campus =Uberlandia -0,18 -0,04 -1,11(0.265)

Campus =Uberlandia Centro 1,14 0,32 6,78 (0.000)

a) Variavel dependente — Expectativas SERVQUAL

Modelo® b B t (p) F(p) R?
Constante 5,62 - 98,35 (0.000) 66.76

Campus de Uberaba -1,28 -0,45 -11,86 (0.000) © 600) 0.27
Campus de Uberlandia -1,41  -0,38 -10,08 (0.000) '

Campus ltuiutaba -0,44 -0,11 -2,91 (0.004)

b) Varidvel dependente — Expectativas SERVQUAL

Fonte: elaboracéo propria
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Assim a percepcdo da qualidade do servico do ensino superior é explicada pela
seguinte equacgéo:

Percepcdo de qualidade=5.62-1.28*Campus Uberaba — 1.41*Campus Uberlandia — 0.44*Campus ltuiutaba.

5.11 — Discusséo e resultados

Tendo, a presente dissertacdo, teve como principal objetivo analisar a qualidade do
servico percebido por parte de estudantes de nivel superior brasileiros de diferentes campus
do IFTM e considerando os resultados obtidos, é necessario realizar uma discussédo das
principais conclusdes do estudo, em consonancia com a revisdo da literatura. Para isto, foi
utilizada a amostra obtida de 544 alunos de diferentes faixas etérias, tanto do sexo
masculino quanto do feminino que respondentes ao questionario. Para o efeito recorreu-se
ao SERVQUAL, que é um instrumento que permite analisar a percep¢do de qualidade de
servico com o ensino em funcdo de diferentes escalas.

Deste modo iniciou-se por analisar os resultados obtidos no mesmo sentido de
verificar que fatores definem a qualidade de servico na presente amostra, de modo a
verificar se o seu numero (cinco fatores) seria semelhante ao verificado na escala original
(Parasuraman et al., 1985; Parasuraman, et al., 1988) e também ja observado em estudos
anteriores com estudantes de nivel superior (Igreja et al., 2017; Akhlaghi et al., 2012; Tan
& Kek, 2004; Stodnick & Rogers, 2008).

Os resultados obtidos na analise fatorial exploratéria ndo permitiram confirmar esta
estrutura para a presente amostra de estudantes brasileiros, uma vez que, de um conjunto
de vérias analises realizadas, até chegar a uma solucdo fatorial final satisfatéria, s6 foi
possivel extrair dois fatores. Deste modo, procedeu-se apenas a analise fatorial
confirmatoria da estrutura fatorial de cinco fatores, tendo-se obtido indices de ajustamento
adequados, quer ao nivel dos resultados do gap (percepcdo — expectativas), quer em cada
uma das dimensdes (percepcdo e expectativas), o que permitiu confirmar a validade
fatorial da escala na amostra e como tal, a sua utilizacao fidedigna nas analises posteriores.
Também os resultados obtidos ao nivel da fiabilidade se apresentam adequados para a
utilizacdo da escala SERVQUAL com cinco fatores.

Apos confirmar a validade e fiabilidade do SERVQUAL e respetivas escalas, o
proximo passo foi analisar os resultados que permitiriam testar as hipdteses em estudo. A

primeira hipotese levantada foi a seguinte:
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H1: As percepcbes dos alunos em relacdo a qualidade do servigo prestado pelo

IFTM séo inferiores as suas expetativas.

Esta hipdtese foi testada considerando um conjunto de sub hipdteses (Hla—H1f)
correspondentes as diferencas entre percepcdo e expectativas em cada uma das cinco
escalas (tangibilidade, fiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e empatia) e a escala
de qualidade do servico em geral (média das cinco sub escalas).

Assim, de acordo com os resultados negativos do gap (diferenca entre percepcgdes e
expectativas) e a existéncia de diferengas estatisticamente significativas entre estas duas
dimensdes, notabilizando-se em todas as varias escalas do SERVQUAL uma superioridade
nas expectativas em relacdo a performance, foi possivel confirmar todas as sub hipoteses
levantadas (H1la—H1f), e como tal os estudos anteriormente realizados (Parasuraman et al.,
1985; Igreja et al., 2017; Akhlaghi et al., 2012; Tan & Kek, 2004; Stodnick & Rogers,
2008).

Assim, é possivel afirmar que os estudantes brasileiros tendem a ter expectativas
mais elevadas no que respeita a tangibilidade do ensino, assim como a sua fiabilidade.
Também parecem reunir maiores expectativas em relacdo a capacidade de resposta por
parte da sua instituicdo, assim como a sua capacidade empatia. Por Gltimo a expectativa de
seguranca também supera a percepc¢do que tém da mesma.

Ainda em funcdo da diferenca entre a percepcdo e a expectativa que os estudantes
de nivel superior ttm em relacdo a qualidade do ensino superior, levantou-se outra
hipGtese, tendo em conta um estudo realizado anteriormente por Igreja et al. (2017),
baseado nos estudos de Akhlaghi et al. (2012) e Asubonteng, McCleary e Swan (1996).

H2: As percepcdes da empatia por parte dos alunos da IFTM sdo as que mais se

aproximam das expetativas entre as cinco dimensdes do SERVQUAL.

Os resultados obtidos ndo permitiram confirmar esta hipotese uma vez que se
verificou que tangibilidade e a seguranca sdo os aspectos da qualidade de servigo que
menos discriminam entre a dimensdo percepcdo e expectativa da qualidade do ensino
superior, ndo confirmando, como tal os resultados obtidos nos estudos supracitados. Porém
é importante referir que o fato de a hipotese ter sido formulada com amostras de paises

diferentes (Europeus) e com instituicGes de ensino diferentes, como especialmente no
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estudo de Igreja et al. (2017), que apenas se focou em uma Unica instituicdo (Escola
Superior de Ciéncias Empresariais — ESCE) do Instituto Politécnico de Viana do Castelo
(IPVC), podera estar na origem destas diferencas de resultados obtidos.

Também, é interessante referir que, curiosamente, foram mesmo as variaveis
relacionadas com o campus frequentado pelos estudantes, que mais se destacam
significativamente ao nivel da sua percepg¢do de qualidade de servico em geral, assim como
no que refere as suas expectativas e percep¢des, como sera discutido em seguida, em
funcdo dos resultados obtidos nos modelos ajustados explicativos da qualidade servico em
funcéo de varidveis sécio demograficas.

Assim, no sentido de responder a questdo de investigagdo “Quais os fatores SOCI0
demogréaficos que melhor explicam a qualidade do servico de ensino superior brasileiro?”
foram ajustados modelos de regressao linear multipla, tendo-se notado que:

e 0 gap relativo a qualidade do servico do ensino é explicado pelo fato dos
estudantes pertencerem ao Campus Uberaba, sendo menor nestes estudantes, e o
fato de pertencer ao Campus Uberlandia contribui para uma diminuigéo
significativa do gap da qualidade de servico;

e a maior idade dos estudantes contribui para uma maior percepcdo da qualidade
do ensino (gap);

e as expectativas relativas a qualidade dos servicos de ensino tendem a ser
inferiores aos estudantes do campus ltuiutaba e a aumentar aos estudantes do
Campus Patrocinio;

e 0s estudantes mais velhos tendem a ter uma menor percepcdo das expectativas
da qualidade do servico no ensino superior;

e a percepcdo (performance/desempenho) dos estudantes tende a diminuir pelo
fato de frequentarem os campi Uberaba, Uberlandia e Ituiutaba.

Em resumo estas analises permitem concluir que a percep¢do da qualidade do
ensino (gap) tende a ser menor pelo fato dos estudantes frequentarem determinados campi
do IFTM (Uberaba e Uberlandia), e por outro lado a aumentar em funcdo da maior idade
dos estudantes.

No que diz respeito as expectativas que os estudantes tém da qualidade do ensino
superior, notou-se que estas tendem a ser menores nos estudantes mais velhos e

pertencentes ao Campus ltuiutaba, tendendo, por outro lado a aumentar no caso dos
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estudantes que pertencem ao Campus Patrocinio. Por Gltimo, a percepgdo tende a diminuir
pelo fato de os estudantes frequentarem os campi Uberaba, Uberlandia e Ituiutaba.

Estes resultados parecem reforcar a importancia que o fato de pertencer a um
determinado campus do IFTM tem na qualidade do ensino superior, percebido pelos seus
estudantes, assim como no que refere a percepcdo (performance) do mesmo e as
expectativas criadas, o que torna pertinente a realizagcdo de mais estudos que se foquem em

diferentes regides do pais e em diferentes campus e tipos de ensino.

5.12 — Resumo do capitulo

A finalidade deste capitulo foi apresentar e discutir os resultados obtidos a partir do
estudo empirico, baseado no modelo original proposto. Uma vez que as escalas propostas
ja haviam sido utilizadas internacionalmente em outros estudos, estre trabalho propos testar
a validagéo de tais escalas em uma IES brasileira, mais especificamente, o IFTM.

Este capitulo organizou-se da seguinte forma: primeiramente foram descritos o0s
procedimentos que serdo utilizados para a analise dos dados e em seguida apresentada a
caracterizacdo da amostra; feito isso, foi realizada uma analise descritiva dos itens; na
analise psicométrica do SERVQUAL, ficou comprovado que alguns itens da escala
deveriam ser removidos, visto que saturaram em mais que um fator; a seguir, houve a
realizacdo de andlise fatorial confirmat6ria com o objetivo de averiguar a possibilidade de
validar a estrutura que foi objeto de estudo, no contexto do IFTM; realizada a analise da
fiabilidade, a mesma mostrou-se satisfatdria, tanto no geral, quanto nas escalas individuais;
a Ultima andlise realizada, foi descritiva e baseada nos indicadores s6cio demograficos,
sendo analisadas também as regressdes das variaveis; a Gltima analise realizada foi o teste
das hipoteses. Encerrando o capitulo, foram apresentadas as discussfes baseadas nos

resultados obtidos.
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Conclusoes finais



Neste ultimo capitulo serdo apresentadas as principais conclusfes que puderam ser
retiradas deste estudo. Serdo discutidas, ainda, as contribuicdes teoricas e préticas
decorrentes desta analise de validacdo da escala SERVQUAL na IES IFTM. E, finalmente,
serdo apresentadas recomendacfes para a gestdo, as limitacGes do trabalho, assim como,

sugeridas pistas para investigagdes futuras.

Conclusao geral

A principal intencdo deste estudo foi contribuir para a melhoria dos servicos de
educacéo prestados pelo IFTM, a partir da adaptacdo e disponibilizagdo de uma ferramenta
que pode gerar resultados relevantes para a melhoria dos cursos de graduagédo analisados.
O referencial tedrico apresentado teve grande importancia no embasamento do pesquisador
e possibilitou a utilizacdo da metodologia SERVQUAL aplicada aos cursos de nivel
superior do IFTM.

Segundo Lamb (1987), a administracdo publica é influenciada diretamente pela
politica, eleicdes e lobby e isso pode ter um efeito desestabilizador além de tornar o
planejamento em longo prazo e a realizacdo de objetivos estratégicos um objetivo dificil.
Kaplan (2009) ainda complementa que é importante ressaltar que a defini¢do de objetivos
das instituicBes publicas, seja de ensino ou ndo, € geralmente feita pelos poderes politicos.

Levando-se em consideracdo 0 que pensam estes autores, o presente estudo
procurou demonstrar que € possivel que uma instituicdo publica de ensino superior ofereca
subsidios béasicos de qualidade para a formacdao profissional dos cidadaos.

Como dito anteriormente, em qualquer relacdo de consumo, sempre havera uma
discrepancia entre a expectativa do consumidor e o que realmente foi entregue. Essa
discrepancia, que pode ser tanto positiva quando negativa, corresponde a uma lacuna de
qualidade. A principal meta no que se refere a gestdo de qualidade, é estreitar essa lacuna o
maximo possivel.

Sendo uma das propostas deste estudo, identificar esta lacuna, pode ser considerado
que esta investigacdo conseguiu extrair alguns resultados validos e interessantes, podendo,
porventura, contribuir cientificamente para a comunidade académica em geral. Partindo-se
do pressuposto que a percepcdo do aluno quanto a qualidade do servigo oferecido
determina seu nivel de satisfacdo, pode-se dizer que o presente trabalho alcancou seu

objetivo.
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Analisar e medir a percepcao da qualidade do servico de ensino superior ofertado a
estudantes brasileiros do IFTM foi o objetivo geral proposto e foi atendido a partir do
momento em que 0s alunos respondentes expuseram sua opinido e as analises estatisticas
demonstraram que a percepcdo do aluno tem influéncia sobre a qualidade do ensino
ofertado.

Quanto aos objetivos especificos, o fato de se ter obtido um gap negativo no
quesito qualidade geral do ensino, deixou claro que existem diferencas significativas entre
expectativa e percepcdo, resultado este que ja era esperado, uma vez que € totalmente
compreensivel que as expectativas sejam sempre maiores que as percepcdes. Para além
disto, os fatores socio demograficos demonstraram diferencas em determinados grupos, o
que confirma o segundo objetivo especifico.

Como demonstrativo ao cumprimento dos objetivos propostos no inicio deste

estudo, a tabela 35 ilustra o alcance dos mesmos.

Tabela 35: Analise e resumo dos objetivos propostos e alcancados

Objetivo Descricdo Resultado

Geral Analisar e medir a percepcdo da qualidade do servico de ensino \‘

superior ofertado a estudantes brasileiros do IFTM.

Verificar se existem diferencas significativas entre a percepgéo e

Especifico as expectativas da qualidade de servico do ensino superior no %
IFTM.
Conhecer quais séo os fatores socio demogréaficos

Especifico significativamente explicativos da qualidade do servi¢co no %
IFTM.

Fonte: elaboracéo propria

As questdes gerais de investigacdo foram respondidas ao longo das analises
estatisticas, tendo se destacado a varidvel tangibilidade com a menor diferenca entre
expectativa e percepcdo no quesito qualidade do servico e o indicar de campus de estudo
foi o que apresentou menor gap de forma geral, sendo o fator s6cio demogréafico que

menos influencia a qualidade do ensino. Isso caracteriza que o IFTM possui um padréo de
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ensino muito semelhante em todos os campi, ndo havendo grandes distin¢gbes de um
campus a outro.

A relacdo entre as variaveis foram analisadas e aferidas com o uso de uma
metodologia de equacdes estruturais, atraves do teste das hipdteses propostas. Esse teste
pode mostrar que, dentro do contexto estudado (uma amostra de 544 alunos do IFTM), a
hipotese operacional 1 se confirmou, sendo subsidiada por suas sub hipéteses (H1la-H1f).
No entanto, com base no mesmo modelo, foi verificado que a hipotese operacional 2 ndo
se confirmou, pois as percep¢oes e expectativas dos alunos do IFTM mais se aproximaram
na escala de tangibilidade e ndo na empatia, como era esperado.

E ainda, as variaveis foram investigadas e cruzadas ao ponto de vista sécio
demogréfico. Isso permitiu verificar a existéncia de algumas significancias interessantes,
particularmente com relacdo ao género, idade e campus em que estuda. Por exemplo, o gap
entre expectativa e percepcao ndo tem variancia significativa entre os géneros masculino e
feminino; tanto o gap, quanto a expectativa mostraram-se maior nos alunos mais velhos,
acima dos 30 anos de idade e a percepcao ndo variou entre as idades; os alunos com maior
expectativa e percepcdo em relacdo a qualidade do ensino em geral sdo os do Campus
Patrocinio; de menor expectativa sdo do Campus ltuiutaba e de menor percepcéo, sdo os do
Campus Uberlandia.

Né&o foi observado durante toda a pesquisa realizada nenhum tipo de concentracéo,
nas respostas dos questionarios aplicados, que representasse alguma ameaca para a
instituicdo ou para a legitimidade deste estudo.

Como resultado de todo o estudo, a seguir, serd apresentada uma sintese das

conclusdes e implicacdes tedricas e préaticas identificadas.

Conclus6es e implicacOes gerais tedricas

Considerando a importéncia deste modelo SERVQUAL para a avaliacdo da
qualidade do ensino no IFTM e obtenc¢do de conhecimento relativo a aspectos a melhora no
mesmo, este estudo empirico teve como principal finalidade analisar a qualidade do ensino
superior dos diferentes campi da instituicdo.

Os resultados obtidos permitiram validar o SERVQUAL a estudantes de nivel
superior, considerando a sua versdao definida por 5 dimensdes/escalas, que sdo a

tangibilidade, fiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e empatia.
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No que se refere ao resultado obtido para a qualidade do servico, foi obtido um gap
negativo, o que significa que a forma como os estudantes percebem a qualidade do servico
do ensino é inferior as expectativas que tem da sua qualidade. Tal fato conduz a
necessidade de ado¢do de algumas medidas no sentido de melhorar o ensino, de modo a
melhorar os indices de qualidade obtidos.

Considerando os valores obtidos nos cinco diferentes aspectos da qualidade do
servico avaliados, seria pertinente um maior investimento no modo como 0s
estabelecimentos de ensino superior brasileiro, torna confidvel o seu ensino, assim como na
sua capacidade de resposta e relacdo empatica com os estudantes, uma vez que sao estes 0s
aspectos que obtiveram maior discrepancia entre as expectativas de qualidade da parte dos
estudantes e a percepc¢do que tem dessa mesma qualidade.

Por ultimo, também considerando a relacdo significativa entre o campus
frequentado com a qualidade do servigo do ensino percebida pelos estudantes, que revela
que existem diferencas no modo como estes percebem a qualidade do ensino de acordo
com 0 campus a que pertencem, assim como os resultados obtidos da exploracéo realizada
(regressdo linear multipla) alusiva aos aspectos que contribuem de modo significativo para
a variacdo desta forma como os estudantes percebem a qualidade do servi¢o do seu ensino,
que destacam a influéncia negativa (diminuicdo da qualidade do ensino) em dois campi do
IFTM (Uberaba e Uberlandia), seria importante analisar melhor quais o0s aspectos a
melhorar nestes campi de modo a tornar mais positiva a satisfacdo e modo como o0s
estudantes percebem a qualidade do ensino.

No mais, seria pertinente em futuros estudos explorar a relagdo entre a
satisfacdo/qualidade do ensino, com outras variaveis como as ja estudadas anteriormente
por Igreja et al. (2017), como a fidelizacdo e o relacionamento verificado entre os

estudantes e instituicdo de ensino a que pertencem.

Conclusoes e implicacGes gerais praticas

No que se refere aos resultados obtidos neste estudo empirico e tomando por base o
modelo de investigacdo proposto, foi realizada uma caracterizacdo da amostra, uma anélise
da validade e fiabilidade fatorial dos itens do SERVQUAL, assim como, a analise
descritiva das escalas de medida. Por fim, o teste das hipoteses foi realizado através de um
modelo de equacg0es estruturais.

Neste contexto, foi possivel concluir:
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foi assegurada a viabilidade para o uso das escalas do SERVQUAL e sua
unidimensionalidade;

a maioria dos itens relativos a expectativa do SERVQUAL, apresentaram
valores elevados, o que revela uma tendéncia dos alunos apresentarem maiores
expectativas quanto a qualidade do servico;

na analise fatorial confirmatdria, os resultados obtidos apresentaram-se
adequados para o gap (X#gl=2,97; RMSEA=0,06; NFI=0,93; CFI=0,95;
GF1=0,90), para a expectativa (X2/gl=3,46; RMSEA=0,07; NFI=0,92; CFI=0,94;
GF1=0,89) e para a percepc¢do (X#gl=2,97; RMSEA=0,06; NFI=0,93; CFI=0,95;
GFI1=0,90);

para a escala gap, a fiabilidade das escalas apresentaram-se muito boa para a
fiabilidade (0=0,91) e boa para empatia (a=0,90), capacidade de resposta
(0=0,87) e seguranca (0=0,86); o menor indice obtido foi fraco, mas aceitavel
para a tangibilidade («=0,64). Nas escalas expectativa e percepcdo, os resultados
foram bem préximos disso, com um diferencial que, a tangibilidade na escala
percepcdo teve um indice melhor, considerado razoavel (0=0,76);

no teste das hipdteses, feito através de equacBes estruturais, todas as sub
hipoteses (H1a-H1f) se confirmaram, consequentemente H1 também. No entanto
a H2 ndo se confirmou, uma vez que a diferenca entre a percepgdo e as
expectativas ndo foi menor na escala de empatia, mas sim na escala de
tangibilidade;

qguanto as varidveis socio demograficas, ndo foram encontradas diferencas
significativas para o gap, a expectativa e a percepgéo (p>0,05) entre os géneros,
mostrando que homens e mulheres possuem um comportamento semelhante;
quanto a faixa etéria, de forma geral, 0 gap se mostrou mais elevado entre 0s
alunos mais velhos (33-35 anos) para a tangibilidade e (36-38 anos) para a
fiabilidade, a capacidade de resposta, a seguranca e a empatia, o que significa
uma menor qualidade de ensino na visdo destes alunos. Ja os alunos que tém
melhor visdo quanto a qualidade do ensino s&o os mais jovens (17-20 anos) para
capacidade de resposta, seguranca e (21-23 anos) para fiabilidade e empatia;
quanto ao campus de estudo, 0s menores gaps, de forma geral, foram dos campi

Ituiutaba e CAUPT, indicando, que na visdo do aluno, esses campi, possuem
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melhor ensino. Os piores gaps foram dos campi Uberlandia e Uberaba, sendo,
para os alunos, os de qualidade mais baixa;

e por fim, nas variaveis socio demograficas, identificou-se que para o trabalhador
estudante, o gap é sempre menor, em todas as escalas, demonstrando que, para
esses alunos, o ensino é de melhor qualidade.

Na sequéncia, serdo apresentadas algumas recomendacdes para a gestao que podem

ser levadas em consideragéo, para as IES.

Recomendacdes para a gestédo

Toda a analise teorica e préatica realizada até aqui, gerou conhecimentos durante o
processo de elaboragéo deste trabalho. E uma das pretensdes deste estudo foi contribuir de
alguma forma, para o IFTM como IES, demonstrando possiveis iniciativas de gestdo,
favoraveis ao aprendizado do aluno. Assim, € de suma importancia que os resultados aqui
obtidos, sejam divulgados aos gestores de ensino da instituicdo, para que possam refletir
sobre o servico que estdo prestando.

Durante o processo de revisdo da literatura, ficou comprovada importancia da
satisfacdo do aluno no decorrer de seu tempo de aprendizagem. A insatisfacdo podera
conduzir alunos ao abandono dos estudos. Posto isto, a IES deve sempre conhecer 0s
motivos desta insatisfacdo e procurar sanar as deficiéncias para alterar tal situacdo. Além
de afetar o préprio aluno, a insatisfacdo com a instituicdo, podera se disseminar aos
demais, bem como comprometer o interesse de novos estudantes. Assim, é importante que
a instituicdo monitore a satisfacdo do aluno durante todo o seu percurso académico.

Os resultados praticos apresentados neste estudo mostraram que ainda necessitam
de maiores complementaces cientificas. No entanto, é possivel afirmar que a satisfacdo
dos alunos do IFTM esta abaixo de suas expectativas. Recomenda-se entdo, que a gestdo
educacional do IFTM busque sempre ouvir o aluno e atender seus anseios, de modo a lhe
proporcionar sempre o melhor ambiente de estudo e convivio.

Outro ponto importante que merece ser sugerido a gestdo do IFTM, é uma maior
interacdo com a comunidade externa, para troca de conhecimentos e experiéncias, pois é
dela que sairdo os futuros estudantes do instituto. Essa interacdo poderd fomentar
experimentos ou projetos que trardo grandes beneficios ao IFTM.

Assim, procurando se preocupar com seus alunos e a sociedade externa, o IFTM

pode, cada vez mais, buscar a exceléncia na oferta de ensino superior.
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Limitagdes ao estudo

No decorrer da realizagdo do presente estudo, algumas limitagcbes foram
encontradas e merecem destaque, pois condicionaram, mesmo que parcialmente, uma
efetivacdo plena dos resultados obtidos.

O primeiro fator limitante foi a baixa existéncia de estudos brasileiros publicados
similares a este. Isso impossibilitou uma discussao pertinente e uma analise comparativa
dos resultados, a nivel nacional. Consequentemente, este estudo, ndo pode representar a
totalidade da realidade brasileira, quanto a qualidade do ensino superior, uma vez que a
amostra foi uma representacdo apenas do IFTM.

Outro fator limitante foi a utilizagcdo de uma amostra ndo probabilistica, e aplicar o
questionario a todos os alunos de nivel superior do IFTM demandava muito tempo e
grandes custos, também tempo de investigacdo disponivel.

Por fim, outra limitag&o identificada, e 0 estudo resultar de um “corte transversal”
em que apenas foi possivel ler ou recolher dados ou analisar a qualidade de servico em um

determinado momento da realidade estudada.

Sugestdes para investigacdes futuras

Avaliar a qualidade do ensino ofertado em uma instituicdo publica, surgiu como
problematica, para a qual este trabalho procurou contribuir. Desta forma, surge um amplo e
vasto campo de reflexdo, cujo aprofundamento deverd continuar e ira requerer novos
esforgos de investigagdo. E, mesmo tendo encontrado algumas limitagfes, o presente
estudo, conseguiu obter resultados validos, o que pode representar um bom ponto de
partida para outros trabalhos. Novas investigacfes podem representar um aprofundamento
e valorizacdo da importancia desta tematica.

Uma sugestdo interessante seria estender a investigacdo para outras IES federais
nacionais. Visto a grande extensdo geografica do Brasil, seria possivel obter uma amostra
mais estratificada. O estudo poderia ser aplicado regionalmente e, posteriormente,
analisado da mesma forma fazendo-se um comparativo entre os melhores e piores
resultados. Dessa forma, seria possivel priorizar os investimentos.

A incluséo de novas escalas de medigdo da qualidade do servi¢co, multiculturais,
também podera ser util, uma vez que poderiam identificar origens e culturas diferentes.

Variaveis de clima organizacional e de comportamento podem constituir alternativas
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estimulantes para novos estudos, relacionados com a qualidade do servico de ensino
superior.

No ambito do IFTM seria interessante avaliar outros niveis educacionais, uma vez
que, a instituicdo possui ensino médio integrado ao técnico e pos-graduacdes stricto senso
e latu sensu, além do ensino superior.

Tais sugestdes trariam um grande contributo a oferta, em qualidade, de educagdo no

Brasil.
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Anexo | - Questionario SERVQUAL

o
5
>

>

-

H - SERVICO PUELICO FEDERAL
1 MINISTERIO DA EDUCAGAO
INSTITUTO INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA
F

Minelro TRIANGULO MINEIRO - EEITORIA

A mformacio solicitada neste questiondnio € andmma e destina-se 2 uma mveshigag3o no ambito de
Dissertacao de Mestrado. O seu objetivo & auxihiar ao desenvolvimento de uma ferramenta para recolha de
informagdes que reflitam as opimdes dos alunos relacio ao Inshtuto Federal de Educagdo. Ciéncia e
Tecnologa do Tnangulo Minewro (IFTM). Para um bom aproveitamento do estudo. € necessario que o mesmo
seja respondido com atengio e total sincenidade. tentando expressar a sua exata opimdo sobre os ltens
questionados. Desde ja agradecemos sua colaboracio.

1 CAMPUS
[] Uberba [] Iuutaba [] Paracam
D Uberlandia |:| Patrocimo |:| Avancado Uberaba Parque Tecnologico

2 FAIXA ETARIA 3 SEMESTRE

[] 17-20 [] 27-29 [ 36-38| [Jrr [+ 7= [Jrw
[] n-23 [ 30-32 [] =39 ¥ I O

[] 24-26 [] 33-35 (1 e [¢

4 ESTADOCIVIL & SEXO 6 TRABALHA 7 ANO CONCLUSAO
[] Solteiro 3) [ ] Masculino [] sim [Jis-19 []22-23
[] Caszdota) [] Feminino [[JN& [J20-21 []24-25

As afirmagdes que se seguem estio relacionadas com o IFTM. Dé. por favor, sua opimdo acerca das
caracteristicas e modo de fimcionamento. Para cada afirmagio, Assinale comum X. naescalade 1 a 7. de
acordo com o grau de concordinciz com o que @ exposto. Note que nio existe respostas certas ou emadas - 0
interesse deste estudo € apenas identificar wm nimero que melhor raduza a importancia atribuida a cada fator
ou caracteristica enunciada e o desempenho do IFTM.

Assmale da sezuinte forma: |X]
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Dimensies da qualidade do servigo no Instituto Federal de
Educagao. Ciénciae Tecnologia do Tridngulo Minciro (IFTM)

Relativamente a
expectativa
que atribui
(1) Nada importanie

(7) Extromamente importante

(1) Discordo pk namenke
(7) Concordo plenamente

Relativamente a

percepgao
do IFTM

01. O IFTM conta com equiy

nios (computadares,

2 5 7 2| 3 { 5 7
laboratérios. eic.) atualizados. 2 3 % %] © I|4]13]|5
02 As instalagGes fisicas do IFTM sao visualmente atrativas. 1|2]|3|4]|5]6]|7 21314567
03. O possoad do IFTM ©m visual apresentive L. 12|13 |4|5]|]6]|7 2|13|14|5]|6]|7
Oti. Os clcmmlos-.nutna.ls (folbetos, revistas o similame ) s30 itl2ls3lalslela 2l3lalslels
visualmente atrativos.
05. Quando o pessoal do IFTM prome te fazer algo num certo tl2l3lalslela 2l3lalslels

empo, fw.

06. Quando £m um problema, o IFTM mostra um sincero
interesse em mesolvé-lo.

(]

07. O possoad do IFTM realiza bem o servigo a primeina vez

(]
-
S
W
>
-

(]

08. O pessoal do IFTM conclul o servigo no tempo prometido.

(]
w
&~
w
>
-J

(]

09. O possoal do IFTM insiste em manter megistros isentos de
arros

(]
w
&
w
=+
-J

(]

10. O pessoal do IFTM comunica-lbe quando concluird a
realizagio do servigo.

+
w
-
w
o
-

(]

11 O pessoal do IFTM oferece-The um servigo pontual.

a
w
-
w
-
-4

(5]

12 O pessoal do IFTM esta sempre disposto a ajudé-lo.

(]
-
N
w
=
-

L]

13. O pessoal do IFTM nunca estd demasiado ocupado para
atendé-lo(a).

=)
w
-
W
o
-4

(]

14. O comportame nto do pessoal do IFTM inspira-lhe confianga.

(]
w
-
w
-
-

(5]

15. Sente confianga nos servigos prestados pelo IFTM

(5]
-
.-
w
-3
~J

(]

16. O pessoad do IFTM € sempre amével consigo.

(]
w
&~
w
>
-

L]

17. O pessoal do IFTM £m conhecime ntos suficientos para
responder ds suas perguntas.

(]
)
&~
wn
™
-J

(]

18 O IFTM di-The uma atengio individualizada,

=)
w
-~
w
3
-

(]

19. O IFTM tem hordrios de trabalko convenientes para todos os
scus estudante s

(]

w
&
wn
o
-1

20. O IFTM tem pessoal que The oferece uma akengio
personalizada.

(]

21 O pessoal do IFTM preocupa-se pelos melhores interesses do
scus estudantes

ta
w
-
n
>
-J

(5]

22 O IFTM compreende as nece ssidades e specificas dos seus
extudantes.

ta
w
-
A
o
-

(=]
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Anexo Il — Resultados da anélise fatorial exploratéria SERVQUAL

Tabela 36: Analise fatorial exploratoria da escala SERVQUAL (gap) (2% analise)

Componente

Matriz de padrao®

2

GAP8
GAP5

GAP10
GAP6
GAP11
GAP1
GAP7
GAP9
GAP20
GAP18
GAP19
GAP22
GAP21
GAP17
GAP16
GAP14
GAP12
GAP3

,858
,815

7191
,780
, 743
,740
739
,675

,935
,932
,740
734
,656
,613
591
,558
,545

,945

Método de Extragdo: Andlise de Componente Principal.

Método de Rotagdo: Oblimin com Normalizacio de Kaiser.?

a. Rotagdo convergida em 9 iteracdes.

Fonte: elaboracdo propria
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Tabela 37: Analise fatorial exploratoria da escala SERVQUAL (gap) (3% analise)

Matriz de padréo® - Componente
GAPS8 879
GAPS 824
GAP10 794
GAP6 790
GAP7 759
GAP11 757
GAP1 724
GAP9 712
GAP18
GAP20
GAP19
GAP22
GAP21
GAP17
GAP16
GAP12 312
GAP14

,953
,938
7129
,719
,638
,623
,621
,560
,560

Método de Extragdo: Andlise de Componente Principal.
Método de Rotagdo: Oblimin com Normalizagdo de Kaiser.?*
a. Rotagdo convergida em 9 iteracdes.

Fonte: elaboracdo prépria
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Tabela 38: Analise fatorial exploratoria da escala SERVQUAL (gap) (4% analise)

Matriz de padrdo® T Componente 5

GAPS8 ,881

GAP5 ,825

GAP10 ,807

GAP6 , 799

GAP11 74

GAP7 767

GAP9 122

GAP1 716

GAP18 ,944
GAP20 ,938
GAP19 725
GAP22 122
GAP21 ,635
GAP16 ,611
GAP17 ,609
GAP14 ,307 ,549
GAPS8 ,881

Método de Extragdo: Andlise de Componente Principal.
Método de Rotagdo: Oblimin com Normalizagdo de Kaiser.?*
a. Rotagdo convergida em 7 iteragdes.

Fonte: elaboracdo prépria
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