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RESUMO

Esta pesquisa teve como objetivo investigar a qualidade percebida dos servicos educacionais
concedidos pelo CentroAcadémico do Agreste (CAA). A pesquisa € necessaria, pois a
qualidade do servico educacionalnéo leva em consideragdo apenas a visao institucional, mas
também a andlisedas necessidades e expectativas dos discentes, visto que a qualidade ndo é
medida objetiva,mas simsubjetiva percebida no momento da entrega dos servicos. Para isto, a
metodologia adotada foi quantitativa e descritiva, tendo como instrumento de coleta a escala
SERVQUAL, por meio da adaptacdo do questionario fechado e estruturado, que visou avaliar
o nivel de qualidade percebida pelos estudantes. Nisto,as dimensdes da qualidade dos servicos
analisadas foram cinco: Tangibilidade, Responsividade, Empatia, Seguranca e
Confiabilidade.Acoleta de dados foi realizada noCAA com os cursos: Administracdo,
Economia, Engenharia Civil, Design e Pedagogia, por meio de uma amostragem por
conveniéncia. Os dados foram analisados por meio do Excel, pela técnica de andlise de
contedo interpretativa, oStatisticalPackage for Social Science for Windows (SPSS), bem
como Teste de Wilcoxon-Mann-Whitney (teste U) para poder aceitar ou rejeitar a hipdtese
levantada. Como principais resultados, pdde-se observar que a qualidade percebida ficou
abaixo da qualidade esperada. Ndo atendendo de forma satisfatéria as necessidades dos
alunospesquisados no periodo analisado. As consideracBes finais, além dos principais
resultados, trazem uma reflexdo breve sobre as limitagcdes e possibilidades de uso da escala

em educacdo superior de ensino.

Palavras-chave: Qualidade Percebida. Marketing de Servigo. Educagdo Superior.
SERVQUAL. Campi. UFPE.



ABSTRACT

This research had as objective to investigate the perceived quality of the educational services
granted by the agreste academic campi (CAA). Research is necessary because the quality of
the educational service does not only take into account the institutional vision, but also the
analysis of the needs and expectations of the students, since quality is not an objective
measure, but rather perceived subjective at the moment of delivery of the services. For this,
the methodology adopted was quantitative and descriptive, having as an instrument of
collection the SERVQUAL scale, through the adaptation of the closed and structured
questionnaire, which aimed to evaluate the level of quality perceived by the students. In this,
the dimensions of quality in services analyzed were five: Tangibility, Responsiveness,
Empathy, Security and Reliability. The data collection was carried out in the CAA campuses
with the courses: Administration, Economics, Civil Engineering, Design and Pedagogy,
through a sampling for convenience. The data were analyzed through Excel, the interpretive
content analysis technique, the Statistical Package for Social Science for Windows (SPSS), as
well as Wilcoxon-Mann-Whitney Test (U-test) to be able to accept or reject the hypothesis
raised. As main results, it was observed that perceived quality was below expected quality.
Not satisfactorily meeting the needs of the students surveyed during the analyzed period. The
final considerations, in addition to the main results, provide a brief reflection on the
limitations and possibilities of using the scale in higher education of education.

Keywords: Perceived Quality. Service Marketing. College education. SERVQUAL. Campi.
UFPE.
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1. INTRODUCAO

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) alertaram que desde a década de 1980 ja existia
uma preocupacdo com a qualidade dos servigos nas Instituicbes de Ensino Superior (IES),
uma vez que estas ja se deparavam com a comunicacdo em massa, democratizacdo do saber
que se popularizou no meio académico, facilitando a interacédo, a troca de conhecimento entre
as investigacOes e descobertas, bem como jase contava com um maiornimero de matriculase
instituicdes no Brasil, ondeadaptacbes eram vistas como necessarias (FACO; 2008);
(XAVIER, et al. 2014).

Nesse sentido, a mensuracdo e a comparacdo da qualidade das IES ndo € um
processo novo, essas avaliagfes foram sistematizadas na educacao superior brasileiradesde a
década de 1980, entretanto,apenas a partir da década de 1990, por meio doExame Nacional de
Cursos, quebuscava estabelecer o padrdo de qualidade dos cursos de graduacdo e
posteriormente substituido pelo o Exame Nacional de Desempenho de Estudantes (ENADE),
foi possivel contemplar esse desempenho; habilidades e competéncias dos alunos, nédo
incluindoas condi¢fes de ensino; atividades das IES e competéncia dos professores
(CARVALHO, ET AL. 2018); (LOURENCO; KNOP, 2011).

Assim, a avaliacdo segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) independe das
discrepancias que possam vir a existir entre o prestador e o usuario. Sua importancia é
evidente para ambos, seja para satisfacdo da qualidade percebida pelo usuario e/ou para a
eficdcia da organizacdo. Todavia, pela qualidade de servico ser subjetiva, a sua avaliagcdo
pode ser observada a partir das expectativas, atributos, percepcdes, experiéncia (positiva/
negativa) e satisfacdo dos usuérios. Esse pré-julgamento por parte do usuario fornece
indicativos que colaboram para avaliacdo da qualidade.

Nesse sentido, Nascimento (2011) define o servigo educacional como intangivel e
impessoal no que se refere ao que oferece, mas por outro lado pode ser classificado como
tangivel quando este é mensurado pelo MEC. Como depende de cada aluno, o servigo
educacional é heterogéneo e ao mesmo tempo em que é produzido, é consumido pelo aluno.

Com o intuito de contribuir para 0s gestores e pesquisadores dos servigos
educacionais a compreensao acerca das caracteristicas dos servicos mediante a percepcao dos
estudantes, surge a abordagem da qualidade percebida bastante difundida como constructo de
desconfirmacdo em pesquisas de estudos académicos. Esta abordagem apresenta 0 modelo
conceitual que reproduz como os alunos percebem as particularidades dos servicos

educacionais. Esta, uma vez reconhecida, pode guiar pesquisas de satisfacdo dos usuérios
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(GRONROOS, 2003).

Nesse sentido,um dos principais estudos realizados para avaliar a qualidade
percebida nos servigos educacionais foi o desenvolvido por Parasuram, Zeithaml e Berry
(1985;1988), enfatiza-se, portanto, as dimensdes presentes na qualidade de servicos bem
como quais caracteristicas sdo percebidas na entrega dos servicos pelos alunos. Os autores
expdem a escala SERVQUAL, visto que essa ferramenta pode ser adaptada e/ou
complementada para melhor atenderas particularidades do pesquisador e/ou instituicéo.

Este trabalho tem como propdsito investigar a qualidade percebida dos servicos
educacionais concedidos pelo Centro Académico do Agreste, localizado na rodovia BR-104,
KM59/ Nova Caruaru. Este foi o primeiro campus da UFPE no interior de Pernambuco,
dando inicio as suas atividades com cinco cursos:Administragdo, Economia, Design,
Pedagogia e Engenharia Civil e englobando quatro nudcleos de ensino (Gestdo, Design,
Formacdo Docente e Tecnologia). A amostra de estudo se deu entre os discentes matriculados
nos cursos acima citados, tendo como proposta a contribuicdo com o modelo interno de

acompanhamento ede avalia¢do continua da qualidade percebida nos servi¢os educacionais.

1.1 Problema de Pesquisa

Segundo a Gtica dos discentes em qual nivel se encontra a qualidade percebida acerca
dos servigos educacionais, prestados em alguns cursos do Centro Académico do Agreste?

1.2 Objetivo Geral

Investigar a qualidade percebida dos servicos educacionais concedidos pelo Centro

Académico do Agreste.

1.2.1 Objetivos Especificos

e Examinar a qualidade percebida pelos discentes dos servicos prestados no CAA, tendo
como referéncia os cursos de Administracdo, Economia, Pedagogia, Design e
Engenharia Civil,

o Realizar pesquisa entre os discentes dos cursos supracitados, por meio de questionario
adaptado, a fim de avaliar o nivel da qualidade percebida nos servicos educacionais do

campus do CAA,;
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e Auvaliar a estatistica descritiva, quantificando a pontuacdo GAP entre 0 servico
desejado e o servico recebido.

1.3 Justificativa Teorica

Abordar a qualidade percebida pela Otica dos discentes na instituicdo de ensino
superior faz-se necessario, visto que ndo se pode determinar qualidade apenas levando em
consideracgdo a visdo gerencial.Pelo contrario, deve-se analisar as necessidades e expectativas
dos discentes, uma vez que a qualidade ndao é medida objetiva, mas a subjetiva quando no
momento da entrega dos servicos (GRONROOS,2003).

Zabalda (2004) ressalva que os alunos, ao ingressarem nas instituicGes de ensino,
trazem interesses profissionais e por serem usuarios, fazem certas exigéncias, levando a
universidade a se adaptar melhor as expectativas dos alunos, ampliado e diversificando muitas
vezes 0s servigos ofertados. Logo, o entendimento da qualidade percebida por esses membros
ird colaborar na indicacdo das dimensdes que devem ser trabalhadas para melhor atendimento
da qualidade do servigo.

Entre as formas de auxiliar as instituicdes na busca por melhorias na qualidade do
ensino, assinala-se a metodologia de avaliacdo da percepcdo do nivel de qualidade em
servicos, sendo o modelo de mensuracdo o SERVQUAL,visto que ¢ um dos instrumentos
mais utilizados, ou seja, se destaca na ampla escala de teste com uma étima aceitacdo no meio
académico para a realizacdo de estudos sobre qualidade percebida dos servigos ofertados por
instituicbes de ensino, justificando-se a sua utilizacdo na realizacdo desse estudo
(VASCONCELOS, 2015).

1.3.1 Justificativa Pratica

Em virtude do carater aplicado na pesquisa, bem como por conveniéncia do trabalho
de campo, optou-se por realizar o estudo no Centro Académico do Agreste, assim como em
virtude da relevancia do campus na regido. Esta unidade: “vem suprir a necessidade de ensino
gratuito e de qualidade em atendimento as demandas da regido, interiorizando o conhecimento
cientifico, preparando a populacdo para o desenvolvimento adequado das atividades
produtivas” (CAMPUS DO AGRESTE UFPE, 2018).

Em tempos de recursos publicos limitados, a implementacdo de modelo alternativo
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de avaliacdo € bem sugestiva no CAA, visto que é uma ferramenta de baixo custo e que pode
ser aplicado em massa com os alunos em sala de aula. Assim, o CAA podera contar com uma
ferramenta adicional para acompanhar o0s servicos educacionais prestados.Com essa
metodologia de avaliacdo, a instituicdo podera, por meio da coleta e analise da percep¢éo dos
seus discentes, implementar politicas publicas e projetos, aléem de trabalhar a visibilidade e a
metodologia adotada pela a instituicdo que, por sua vez, terd uma significativa melhoria na
qualidade possibilitando melhor atendimento as demandas de ensino educacional superior
(ALMEIDA, ET AL. 2012).

Deste modo, a utilizacdo do modelo SERVQUAL ¢ importante em funcdo da
possibilidade de medir e analisar a qualidade percebida dos servigos educacionais, ou seja,
com esse modelo, é possivel diagnosticar falhas que possam vir a acontecer ndo s6 no
ambiente, mas também na metodologia do ensino. Através do uso das dimensfes que sdo
determinantes na avaliacdo da qualidade dos servicos permite-se ao aluno avaliar muitas das
caracteristicas (atributos) dos servigos educacionais oferecidos, incluindo-se a metodologia
pedagogica do curso, professores e demais funcionarios da instituicdo, a infraestrutura e o
material didatico (Lourenco; Knop, 2011).

2. REFERENCIAL TEORICO

Este trabalho inicia-se com uma discussao tedrica sobre 0s conceitos do Servico
Educacional e Suas Caracteristicas, Qualidade Percebida dos Servicos Educacionais, A
dindmica dos Determinantes da Qualidade Percebida do Servigo, Expectativa na Abordagem
do Marketing, Percepgdo na Abordagem do Marketing no Servigo Educacional, O uso do
SERVQUAL nos servicos de educacgdo superior, Satisfacdo no Servigo Educacional e Modelo
Gap na Avaliacdo da Qualidade dos Servigos Educacionais. A seguir sera realizada uma

revisao bibliografica de contetido académico.

2.1 Servico Educacional

As instituicdes de ensino superior sdo caracterizadas pelos servigos que as mesmas
ofertam. Diante disto, faz-se necessario compreender 0 que vem a Ser 0 Servi¢o e suas

caracteristicas. O servico educacional é uma série de atividades de natureza intangivel que
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ocorrem entre as interacOes (estudante e instituicdo, recursos e fornecedores) de modo a
encontrar solugdes. Ao descrever 0s servigos, 0S usuarios utilizam expressdes como:
experiéncia, confianca, seguranca, ou seja, ressalvando uma das principais esséncias dos
servicos: sua intangibilidade (BERNARDI ET AL.2012); (GRONROOS, 2003).

A educagdo como servigo, tornou possivel o nascimento de um vastocomércio de
ofertas educacionais pelas universidades, seja de cursos, curriculos, formacdo e titulos
académicos, ou de docentes, de gestores e de empresas interessadas no amplo e
favoravelcomércio nacional e transnacional, empenhado a disponibilizartrabalhadores futuros
para as mais diversas profissdes (CHIZZOTTI, 2014).

Os servicos se caracterizam em atividades, beneficios ou satisfagdes que sdo ofertadas
de natureza essencialmente intangivel, no qual a classificacdo do servigo educacional é vista
como industrial incluindo-se na categoria de consultoria/educacdo, uma vez que, 0S Servicos
industriais sdo prestados por organizacdes, comerciais e institucionais.Os autores ressalvam
que o0s servicos educacionais bem como os demais, sdo sentidos por intermédio da satisfacdo,
ou seja, pelo que € proporcionado ao usuario(DARONCO,2008); (LEAL, 2008).

De acordo Basso e Antoni (2009),0 servico educacional é definido como o estimulo
mental onde o servigco acontece por meio de atuacbes intangiveis orientadas a causar
incentivos intelectuais nas pessoas que o utilizam.Por isso, 0s servi¢os educacionais devem
ser cuidadosamente organizados e, acima de tudo, com qualidade, uma vez que quando bem
realizado essa qualidade serd percebida pelos seus educandos, proporcionando melhores
resultados para a instituicdo (GIMENEZ, 2012).

Morales et al. (1999) ressalvam que o servigo educacional ndo se limita apenas a
transmissdo de conhecimento, indo além das instituicbes (provedores) de ensino
comogerenciadoras na educacdo, pois estas fornecem servigos educacionais em todas as suas
dimensdes sendo o aluno seu principal alvo.

Segundo Kotler e Keller (2006) as escolas e universidades fazem parte do setor de
servigos, definindo-se este como ato de desempenho de natureza intangivel em que, uma parte
pode oferecer a outra. O servi¢o educacional, diferente de outros, tem como uma das suas
principais singularidades a relacdo continua com seu publico no decorrer da execucgdo do
mesmo, ou Seja, as suas atividades baseiam-se em pessoas, sendo necessaria a qualificacdo e
especializacdo para a prestacdo do servi¢o. Quando a presenca do aluno € necessaria, cabe a
instituicdo considerar as necessidades do seu publico-alvo.

Diferentemente de outros servicos, os alunos ndo determinam o qué e nem como vao
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aprender. E a instituicio, em conjunto, que determinara. Cabe ao aluno a decisio sobre a
escolha da instituicdo e o curso, osprofessores realizar 0s servigos e ministrar o ensino, quanto
a instituicdo,esta passa a ser apenas um local onde esses servigos educacionais sdo prestados,
reunindo professores e alunos em condicdes adequadas para a construcdo do aprendizado
(FACO, 2005).

O autor ressalva ainda, que é de pura responsabilidade da instituicdocaptardocentes
adequados e capacitados para cumprir a sua missao, que, por sua vez, deve-se adequar as
necessidades que possam vir a existir, atendendo assim com certos niveis de qualidade as
demandas do seu publico. Contudo, ha caracteristicas na area de servi¢os de educagdo que
dificulta a avaliacdo do grau de satisfagcdo, sendo cinco as particularidades encontradas no
servico educacional: intangibilidade, inseparabilidade, perecibilidade, variabilidade e
interferéncia.

Este estudo, porém, se dedicara a trazer a compreensdo definitiva acerca de servico
educacional, traduzido por Basso e Antoni (2009), ou seja,0 servi¢o educacional é definido
como: o estimulo mental, onde o servigco acontece por meio de atuagdes intangiveis orientadas

a causar incentivos intelectuais nas pessoas que utilizam.

2.2 Caracteristicas dos Servicos Educacionais

Como ja dito, embora exista uma diversidade de servi¢cos com especificagdes proprias,
estes possuem caracteristicas em comum como: intangibilidade, heterogeneidade,
inseparabilidade e perecibilidade. Essa Ultima caracteristica reside no fato de que, diferente
dos produtos, os servigos ndo podem ser devolvidos ou guardados para uso posterior.
Contudo, essa variavel implica na necessidade de estratégias de restauragdo, agir rapidamente
caso esta saia do controle no intuito de assegurar a qualidade (MARTINS, ET AL. 2012).

Para Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985); Kotler e Keller (2006); Leal (2008); Faco
(2005) existem quatro suposi¢des béasicas acerca do marketing de servicos, na qual uma
dessas esta na sequéncia de caracteristicas exclusivas, como pode ser visto na tabela 1 logo
abaixo. Cada particularidade simboliza desafios que requerem estratégias no melhor

oferecimento dos servigos com qualidade.
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Tabela 1 - Caracteristicas do Servico

Caracteristicas Descricao

N&o podem ser tocados ou provados como os bens
tangiveis, ou seja, é uma performance em vez de objetos.
Né&o podem assim serem definidos com precisdo como o
bem tangivel, o que implica muitas vezes na definicdo de
sua precificacdo e qualidade antes da aquisi¢&o. Pode se
perceber que um dos aspectos mais importante da
intangibilidade é confianca depositada na instituicdo, pois
sdo primeiro adquiridos para depois serem utilizados.

INTANGIBILIDADE

A producdo e consumo de todos 0s servicos séo
inseparaveis. Essa simultaneidade faz com que os
usuarios também participem, afetando a sua avaliacao
uma vez que serd realizada de maneira coletiva, conforme
INSEPARABILIDADE a percepc¢ao da qualidade do usuario na relacdo entre
producdo/consumo. Ou seja, ao contrario dos produtos
que sdo produzidos e armazenados para depois irem para
0 consumo, 0s servicos sdo realizados e consumidos
simultaneamente.

Esté ligada a diferenciacdo dos servigos, em virtude que
ndo sdo padronizados, uniformizados de uma institui¢ao
para outra dependendo muitas vezes de quem a executar.
Entretanto, isso implica na percepc¢ao de incertezas por
parte dos usudrios, cabendo a instituicdo gerencia-las e
buscar diminui-las.

HETEROGENEIDADE

Ou seja, servico ndo pode ser salvo, estocado para uso
posterior. Todavia, essa caracteristica € incompativel com
as demandas visto que acontecem oscilagdes. Prevendo
esse risco, as institui¢cdes educacionais podem implantar
algumas estratégicas como: servicos complementares,
contratagdes temporéarias e outros.

PERECIVEIS

Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985)

Berry (1995) fala que devido a esséncia intangivel dos servicos educacionais, torna-se
trabalhoso para os discentes mensurarem os servigos. Todavia, a heterogeneidade do servigo
contribui na dedicacdo do estudante quando se experimenta um servico educacional de
exceléncia.

Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) classificam trés elementos que englobam o
servico educacional: pessoas, processos e a evidéncia fisica. Este dltimo elemento é associado

ao ambiente onde o servico € realizado, o que inclui suas instalacdes fisicas, ou seja,
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componentes tangiveis que interagem na natureza dos servicos,definido pelo Mix de
marketing de servicos como:“elementos controlados e utilizados por uma organiza¢do para
atender ou comunicar-se com seus clientes”.Ja Baker et al. (2002), no estudo adicionam ainda
o0 elemento das evidéncias fisicas, como pode ser visto no quadro 1 abaixo, onde os autores

associam ao ambiente onde o servico educacional € realizado.

Quadro 1- Abordagem da evidéncia fisica em trés dimensdes distintas:

Dimensao Conceito Exemplos

De natureza mais Arquitetura do

visual, seja de maneira mais | ambiente, Pagina na internet,

DESING pratica e/ou estética. Equipamentos, Material de
ensino, Cor.
Dado Uniforme, Limpeza,
principalmente pela | Higiene, aparéncia  do
SOCIAL comunicacdo  entre  os | pessoal (Traje).

colaboradores e usuarios

Afeta 0s sentidos Aroma,
AMBIENTAL humanos, captando  os | Temperatura, Musica, Tempo
aspectos ndo visuais. gasto em espera, Barulho.

Fonte: Elaborada pela autora com base em Baker et al. (2002).

Essas evidéncias fisicas sdo a aparéncia do local, partes visuais tangiveis, que
podem, por sua vez, fornecer impressdes que podem ser usadas pelos alunos para avaliar a
qualidade percebida da instituicdo, sendo necessario 0 Seu gerenciamento para n&o
comprometer a confiabilidade dos servicos prestados (LEAL, 2008).

Corrobora Costa et al. (2013), ao apontar a acessibilidade como sendo outra
caracteristica (localizacdo, acesso a internet, sinal telefonico)e elemento imprescindivel
qguando se faz necessaria a presenca do usuario na realizacdo do servigo. Por conta da
intangibilidade presente no servico educacional, elementos como estes sdo procurados pelos
usuarios para diminuir suas incertezas e prever a qualidade como matérias, pessoas,

comunicagéo, estrutura e muitos outros.
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Além do mais, Berry, Wall e Carbone (2006) e Gronroos (1984) relatam que
diferentemente de produtos, os servicos educacionais sdo constantemente visitados pelos
usuarios nos seus locais de criacdoe interagem com o0s prestadores. A partir dessas
experiéncias amplas, 0s usuarios procuram pistas decisorias para o requerimento ou ndo dos
servigos. Com uso de percepcOes e expectativas, sdo captados elementos presente na
prestacdo de servico, além do que os prestadores podem percebé-las, caso ndo estejam
atentos.Assim esses elementos s&o tanto por sua presenca ou auséncia e classificados em trés
tipos: funcionais, quesdo referentes a qualidade dos servicos prestados; mecanicas, que sao
apresentacdes sensoriais do servico, incluido sons e vistas e, as humanas, que emergem do
comportamento dos prestadores incluindo aspectos de apresentacdo como fardamento,
simpatia e outros.

Para Guido e Jodo (2016), a variavel “pessoas” ¢ o composto principal no servigo
educacional, onde instituicdes de servicos através da percep¢do dos alunos podem identificar
a real situacdo com o proposito de saber quais sdo os problemas criticos. Contudo, para se
obter esse conhecimento, no caso deste objeto de estudo, é necessario saber ouvir e ter uma
boa comunicacdo a fim de criar uma oportunidade de dialogo que faca os discentes se
sentirem a vontade para falar a respeito de suas experiéncias para com a instituicdo e, assim,

fornecer ideias para melhorar os servigos.

2.3 Qualidade Percebida dos Servi¢cos Educacionais

A qualidade do servico no setor educacional tem recebido atencédo e énfase ao longo

das ultimas décadas, onde Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) ja ressalvavam que, desde a

década de 80ja se havia umapreocupacdocomaqualidadedosservicos sendo a presenca da

qualidade assegurada até mesmo pela lei n°® 9.394de Diretrizes e Bases da Educacdo

Nacional.Ou seja, é crucial para as instituicGes de ensino identificar as lacunas e estratégias

para o aperfeicoamento e investimento da qualidade do ensino e, atraves da boa experiéncia,
aumentar a expectativa dos alunos.

O interesse pela a qualidade de servigo de educacao superior no Brasil tem atraido a

atencdo de muitos pesquisadores, ja que este assunto tem sido bastante explorado nos estudos

académicos. Com o crescimento da procura e o incremento na oferta de vagas de empregos

para alunos na educacao superior, cresce também a preocupacdo com a qualidade na prestacéo
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do servico oferecido pelas instituicbes de ensino superior (IES), destacando-se o
entendimento das percepgdes dos alunos como um elemento importante no processo de
avaliacdo das IES (PACHECO; MESQUITA,; DIAS, 2015).

Os autores ressalvam que além do suprimento da escassez, € preciso haver a
implementacdo de programas com o0 propoésito de reduzir ou sanar as discrepancias que
possam a existir. Faz se necessario a avaliagdo, o acompanhamento continuo no
desenvolvimento da qualidade no ensino educacional, bem como esta é percebida.

A qualidade percebida dos servigos aborda multiplas dimensdes, das quais 0s alunos
fazem uso para avaliar a qualidade dos servicos, baseando-se na comparacgdo entre 0 Servigo
esperado e o percebido. A geracdo das lacunas entre o servigo esperado e o percebido é uma
medida de qualidade do servico que pode ser positiva ou negativa (CAMPOS, NETO;
MARTINS, 2013).

A qualidade dos servicos é elemento essencial nas percepcdes dos usuarios. Nos
servicos como educacdo, a qualidade é o componente predominante nas avaliagdes dos
discentes. Assim, essa avaliagdo engloba diversos fatores relevantesdentro dos quais
encontram-se as cinco dimens@es da qualidade de servico: Confiabilidade, Responsividade,
Seguranca, Empatia e Tangibilidade. Essas dimensdes representam como 0s alunos organizam
as informacdes referentes a qualidade percebida dos servicos (ZEITHAML, BITNER,;
GREMLER, 2014).

O estudo da qualidade percebida como embasamento de desconfirmacdo € um dos
constructos mais utilizados em pesquisas de qualidade de servico educacional no qual o
estudo de qualidade percebida,elaborado com o propdésito de auxiliar os dirigentes e
pesquisadores na compreensdo do que venha a ser 0 servico na mente dos seus usuarios, ou
seja, essa base conceitual descreve como sdo percebidas as particularidades de um
servico.Para tal, o autor introduziu o modelo total da qualidade percebida, onde é abordado o
comportamento dos usuarios e os resultados das expectativas correspondentes ao desempenho
do servico (GRONROOQS, 2003).

Contudo, o autor ressalta que além das experiéncias, outras variaveis sdo
determinantes na qualidade percebida. Na figura 1 logo abaixo, pode-se verificar que as
expectativas ndo sdo isoladas, pelo contrario, estas estdo conjuntas com as atividades do
marketing, formando-se na qualidade percebida. Como podera ser observada, a qualidade
percebida é resultado ndo sé das experiéncias, mas também de um conjunto amplo como:

valores, necessidades, imagem, relacionamento e comunicagdo de marketing. Esse conjunto
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traz consigo impacto nas expectativas dos usuarios.

Figura 1: Qualidade Total Percebida

IMAGEM
Y
< QUALIDADE TOTAL PERCEBIDA >*

QUALIDADE ESPERADA

QUALIDADE EXPERIMENTADA

COMUNICACAO DE
MARKETING
VENIDAS

IMAGEM

BOCA A BOCA
RELACOES PUBLICAS
NECESSIDADES E
VALY 5 IMOS
CLIENTES

Fonte: Grénroons, 2003, pag. 90
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985); Ribeiro e Ferreira (2013) e Henrique et al.
(2013),entendem que a qualidade do servico é uma medida de qudo bem o nivel de servigo
atende as expectativas de quem dele precisa. Macédo, Paula e Valdivino (2013) ressaltam
que, a qualidade percebida é determinada pela discrepancia (gaps) entre a qualidade recebida
e esperada, ou seja, € a diferenca entre as expectativas e percepc¢des dos alunos, que podem
ser apresentadas de trés maneiras diferentes:

a) Expectativas < Percepc0es: a percepgdo da qualidade do servico € vista como 6tima.

b) Expectativas = Percepc¢0es: ilustrada pela numeracdo zero, a qualidade percebida esta
em concordancia com a expectativa.

c) Expectativas > Percepcoes: é indicada como ruim, pois os usuarios aguardavam mais do
que foi ofertado. Porém, quando indica uma numeracdo positiva, este determina que o
servico ofertado superou as expectativas.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985b), independente das discrepancias que
possam Vir a existir entre o prestador e 0 usuario. Sua importancia é evidente para ambos, seja
para satisfacdo da qualidade percebida pelo usuario e/ou para a eficacia da organizacdo.
Todavia, por a qualidade de servico possui componente subjetivo, a sua avaliacdo pode ser
observada a partir das percepcOes, atributos, expectativas, experiéncia e satisfacdo dos
usuarios.

Qualidade Percebidaé a abordagem mais difundida como constructo de
desconfirmacdo em pesquisas de estudos académicos. Esta qualidade apresenta o modelo
conceitual que reproduz como os alunos percebem as particularidades dos servicos

educacionais. Isso contribui para que 0s gestores e estudiosos dos servigos educacionais
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venham a compreender as caracteristicas dos servi¢cos mediante a percep¢do dos estudantes.

Esta, uma vez conhecida, podem-se guiar pesquisas de satisfagdo dos usuarios (GRONROOS,
2003).

2.4 A dindmica dos determinantes da qualidade percebida do servico

Segundo Gronroos (2003), em meados dos anos 1980, Parasuraman, Zeithaml e Berry,
deram inicio ao estudo dos determinantes da qualidade e como o0s usuarios de servico
avaliavam a qualidade dos mesmos com base na qualidade percebida. Neste estudo,descobriu-
se que os determinantes da qualidade de servico representam a percepcao que 0S USUArios
(alunos) tém em relacdo aos servigos prestados.Posteriormente, como fruto da continuacao
dos estudos, os 10 (dez)determinantes da qualidade de servico foram compactados em 5
(cinco): Tangibilidade, Confiabilidade, Capacidade de Resposta, Seguranca e Empatia, como

pode-se verificar na tabela abaixo:

Tabela 2 -A comparagéo entre o modelo inicial e 0 modelo remodelado dos determinantes da qualidade.

Modelo Inicial: Jijeeleln ) Caracteristicas:
Remodelado:
Aparéncias fisicas
Tangibilidade Tangibilidade (instalacOes,
equipamentos).
Confiabilidade Confiabilidade ~_Capacidade de realizar o
servico de maneira correta.
Responsividade Responsividade Conhecimento para a_ju~d ar
o0s alunos com prontiddo.
Competencia Competéncia, respeito,
Acesso nome da instituicao,
Seguranca A X
Credibilidade auséncia de risco e/ou
duvidas.
Seguranca
Cortesia Facilidade de contato,
Comunicacao Empatia linguagem adequada,

esforco para atender a
Compreensao necessidade do aluno.

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985b, 1988)

O modelo proposto, disposto na figura 2a seguir, propde que as percepgdes do aluno

sdo criadas a partir das suas necessidades pessoais, de experiéncias vividas anteriormente e da
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informacdo dos outros alunos sobre o servigo educacional (boca-a-boca). Assim, assume-se
ainda que as expectativas dos académicos funcionam como parametros pessoais que cada
aluno utilizara para mensurar a qualidade do servico no CAA, ou seja, se a percepcao do
aluno guanto ao desempenho do servico ndo condisser com suas expectativas, provavelmente
este concluird que o servico ndo apresenta qualidade (PARASURAMAN ET AL. 1985a).

Figura 2—Determinantes da Qualidade Percebida do Servigo

DIMENSOES

i
i
i —» .

TANGIBILIDADE : . \

'

CONFIABILIDADE | Q /
'
[

PRESTEZA 1 _ SERVICO

ey

GARANTIA

EMPATIA

Fonte: Adaptado de Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985b)

Para FacO (2005), a qualidade a ser percebida,é cabivel as instituicdes como
prestadoras de servigos,trabalhar: a confiabilidade, ou seja, cumprimentos das atividades,
clareza na transmissdo da comunicagdo e na exposicao dos objetivos institucionais, bem como
na relacdo entre professor e aluno, assim como a tangibilidade dos servicos, trabalhando na
conservacao econforto dos equipamentos fisicos da instituicdo de maneira geral. Ja em relagéo
aos elementos subjetivos, deve-se verificar a postura, atendimento do corpo técnico para com
os alunos, capacidade de resposta, a qual é inteiramente relacionada com a construgdo
subjetiva da aparéncia, ou seja, atender de imediato os problemas que exigem rapidez de
resposta, saber responder, atender os alunos conforme suas necessidades; seguranga, ndo so
em relacdo ao ambiente como também ao bem-estar, livre de atos de violéncia ou
perturbacoes.

Fazizadeh, Bagherzadeh e Mohamadi (2011) observam também que a qualidade do

servico desempenha um papel notavel para as instituicdes, dado que a qualidade sendo vista e
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satisfeita faz com que os alunos desenvolvam uma relagdo mais perene com a instituigéo,
evitando assim o abandono do curso, bem como permite que os alunos possam ser porta-
vozes, indicando a instituicdo para os grupos de interesses e os olhares nos quais entéo
inseridos, assim como contribuird para a construcdo da imagem de qualidade da instituicéo.
Embora a qualidade em servigo seja um assunto extenso, precisando continuamente ser
questionado, o conceito de qualidade esta diretamente relacionado as necessidades de cada
cliente (aluno) (FONTOURA; GUERREIRO 2015).

Zeithaml, Berry e Parasuraman (1996), Berlezzi e Zilber (2011) acrescentam ainda que
guanto as apreciacbes da qualidade de servico, se as intengbes comportamentais sdo
favoraveis, fortalecem os relacionamentos entre a instituicdo e o discente. Por outro lado,
quando o contrario ocorre, implica em alguns males como: enfraquecimento das relacdes e
perda de vontade de solicitar, participar dos servicos da instituicdo. Do mesmo modo as
percepcOes dos alunos referentes a qualidade de servigo influenciam na avaliacdo quanto a
intencGes comportamentais bem como na retengdo ou evasdo dos alunos, que devem ser
necessariamente e cuidadosamente monitoradas, buscando-se identificar os elementos
captados na percepcdo que afetam intencdes comportamentais referentes a qualidade dos
Servigos.

A qualidade em servico surgiu a partir da comparacao entre o0 que as pessoas percebem
e acham necessario e 0 que realmente é ofertado pelas as prestadoras. Sendo assim, a
qualidade de servico pode ser vista como o resultado da eficacia do servico, ou seja, em quéo
bem atende as necessidades e as expectativas dos usuarios. Deste modo, promover a qualidade
nos servigos implica em estratégias que superem as necessidades e percep¢cdes (DAMIAN;
MERLO 2013), (PENA ET AL. 2013).

Reichheld e Jr Sasser (1990) alegam que apenas ap0s a década de 80 foi que as
organizagOes que prestam servigos comecaram a entender que a qualidade ndo melhora a
menos que esta seja avaliada, assim como acrescenta-se que deve medir-se a qualidade
através do feedback regular, rapido, de maneira eficaz e favoravel para com seus publicos-
alvo. Assim, permite-se que as institui¢cdes desvendem as deficiéncias concentrando-se no que
realmente é valorizado e importante para o impacto da educagéo.

Na mesma linha de pensamento Johnston e Robert (1995) ratificam que os elementos
intangiveis da ligagdo aluno-usuario tém resultados significativos, sejam negativos e/ou
positivos, na qualidade do servigo. Como exemplo o autor ressalva a capacidade de resposta

com elemento determinante da qualidade, bem como a componente chave para a satisfagéo,
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sendo que sua auséncia € percebida com a principal fonte de insatisfacdo na qualidade dos
Servigos.

Para Zeithaml (1988) a qualidade e valor sdo construcGes semelhantes do ponto de
vista do valor percebido e da utilidade. Por sua vez, este valor esta na avaliacdo da percepcéo
entre o que é recebido e o que é dado. Vale ressaltar que essa comparacdo traz a reflexdo se a
qualidade repassada para os alunos € justa, visto que a confiabilidade é uma dimenséao
presente na qualidade de servi¢co de muito valor para com o aluno. O autor ainda argumenta
que a qualidade percebida pode ser definida através do julgamento do aluno/usuario sobre a
exceléncia global ou superioridade.

Além disso, Toledo e Moretti (2016) caracterizam que para as diversas
conceituacdes e interpretacOes referentes a valor (para o aluno) existem duas interpretacoes: a
primeira refere-se ao fato de que valor diz respeito mais a algo percebido pelo aluno do que
objetivamente determinado pela instituicdo, portanto, as instituicdes antes mesmo de
investirem nas melhorias de servicos devem inicialmente estudar a percepcao dos alunos para
saber os aspectos que de fato sdo relevantes na percep¢do deles com usuérios dos seus
Servicos.

Berry, Parasuraman e Zeithaml (1994, p.32) acrescentam que a qualidade do servico é
essencial para auséncia de conflito. Entretanto, as instituicbes na tentativa de melhorar a
qualidade dos seus servicos acabam no equivoco de investir em itens desnecessarios,
ocasionando perca na qualidade e desperdicio de recursos. Para 0s autores, valores sdo “os
beneficios recebidos pelos encargos suportados como: gasto, localizacdo inconveniente,
funcionarios hostis. O servico de qualidade ajuda a instituicdo a maximizar os beneficios e
minimizar os encargos’.

Alegam ainda que, prestar um servico de qualidade depende também do olhar dos
funcionarios internos da instituicdo, pois muitas vezes eles enxergam as falhas antes mesmo
que o aluno perceba. 1sso ocorre por que estdo envolvidos em todas as etapas dos servicos,

manuseiam 0s equipamentos, sistemas e estdo em contato frequente e direto com o aluno.

2.5 Percepcao na abordagem do Marketing no Servico Educacional

Para Kotler; Keller (2006) o metodo por meio do qual as pessoas elegem, classificam

e analisam as informacgdes com intuito de elaborar imagens significativas. Essa percepc¢éo
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pode alterar de pessoa para pessoa, devido trés processos: Atencdo seletiva, ou seja, devido a
grande quantidade de andncios e comunicagdo nas quais as pessoas sdo expostas, atencdo
seletiva age como filtro entre as informac6es importantes e relevantes; Distorcao Seletiva, que
é a predisposicdo de mudar as informacBes em significados pessoais e que se adapte aos
prejulgamentos pessoais e a Retencdo seletiva, que se trata da capacidade que as pessoas tém
em reter informagdes que por sua vez confirmem suas atitudes e crencas.

A percepcdo ndo depende apenas dos incentivos fisicos, mas também da relagdo
desses incentivos com as condi¢cfes internas das pessoas e com o ambiente. O marketing
enxerga as percepcdes como sendo mais importante do que mesmo a realidade, tal
importancia é auferida devido a influéncia no comportamento do aluno. (KOTLER; KELLER,
2006).

Bacha, Strehlau; Romano (2006) em suas pesquisas conceituam e caracterizam a
percepcdo, em trés abordagens diferentes, as quais entre elas se encontra abordagem

apresentada a seguir:

Abordagem de marketing: Refere-se ao contexto do comportamento do consumidor.
Inimeros sdo os autores que identificam a percepcdo com o método em que as impressdes
sdo reconhecidas e utilizadas na interpretacdo global. Ou seja, a “percepcdo refere-se ao
processo pelo qual alguém seleciona, organiza e interpreta suas impressdes sensoriais, as
informagdes recebidas para criar uma imagem significativa do meio, ou seja, do mundo”
(KOTLER; KELLER 2012), (OLIVEIRA, 2013).

As percepcbes mudam, seja pela mudanca de desejos, necessidades, visdéo menos
sofisticada e outros, sendo necessario que sejam reconhecidas para se ajustarem aos servicos
conforme as diferencas. Os autores ainda enfatizam uma relacéo positiva entre a qualidade de
servico e os beneficios, pois ambas ocasionam satisfacdo dos usuarios e uma comunicagéo
positiva da instituicdo, consequentemente, gerando maior ganho. (ZEITHAML, LEMON
2001), (MILIAN, EBERLE EL AL. 2014) e (RODRIGUES, 2013).

O estudo da percepgédo influencia no comportamento, intengdes de aquisi¢cdo dos
servigos educacionais, assim como na comunicacdo boca-a-boca referente as organizacdes,
priorizando uma instituicdo em detrimento de outras. Essas percep¢Oes influenciam
fortemente na disposicao do aluno voltar a querer novamente os servigos (ZEITHAML 2000;
IBDAIWI, GARCIA; LOPES 2012).

Marson, Gutierrez e Marson (2015) consideram que, embora seja fundamental a
avaliacdo da percepc¢do dos usudrios de servicos, deve-se sempre ter em mente o impasse de

que, muitas vezes os colaboradores da instituicio e alunos diferem quanto as suas
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expectativas, assim ha a ideia de que um dos motivos pode estar relacionado ao fato das
instituicdes ndo conhecerem as necessidades dos seus alunos.

Zeithaml (1981) relata que, antes das instituicdes se preocuparem em fornecer servi¢cos
de qualidade, precisam estar atentas as percep¢des dos usuarios (alunos), ou seja, como eles
enxergam, identificam e avaliam, visto que devido as caracteristicas presentes nos servicos,
como a intangibilidade, acaba existindo nos estudantes diferentes percepcdes. Ressalva ainda,
que existem alguns tipos de alunos que selecionam servicos por meio da percepgdo de
terceiros, bem como por meio da existéncia de elementos tangiveis como instalacdes, precos,

tecnologia de equipamentos, facilidade de acesso, dentre outros.

2.6 Expectativa na abordagem do marketing

Para Zeithaml, Bitner; Gremler (2011) as expectativas sdo concep¢des a respeito da
execucdo do servico, servindo como ponto de referéncia para avaliar o desempenho da
qualidade dos servicos. Compreender as expectativas € um dos pontos mais essenciais para
executar os servicos com qualidade. O nivel da expectativa varia dependendo das referéncias
conservadas. A expectativa mais alta é nomeada de servico desejado, ja as expectativas
minimas toleraveis sdo nomeadas com servico adequado. Na figura a seguir é apresentado
dois padrGes de expectativas, ou seja, ilustram-seos dois limites aceitos, assim como é
ilustrado a extensdo de aceitacdo entre essas variagcBes, no qual é chamada de zona de
tolerancia.

Se qualidade percebida dos servigcos educacionais cai abaixo do adequado, tende a
gerar insatisfacdo e frustacdo, ja se os servicos forem ofertados acima da zona de tolerancia,
ou seja, alcancando o nivel desejado, tende a gerar supressa e satisfacdo por parte dos alunos
(usuérios). Quando o servigo cai na zona de tolerancia, ndo sera percebidotdo intensamente
como quando o0s servicos saem da zona de toleréncia (atencdo maior ao modo negativo e
positivo). Contudo, é valido mensurar que as zonas de tolerancia variam para diferentes
dimensbes da qualidade de servico. Quanto mais importante os alunos percebem aquela
dimensdo, mais estreita sera a zona de tolerancia (ZEITHAML, BITNER; GREMLER, 2011).
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Figura 3- Dois niveis da expectativa do aluno (usuario).

SERVICO DESEJADO

ZONA
DE

TOLERANCIA
SERVICO ADEQUADO

Fonte: Propria autora (2018).

Os alunos criam suas expectativas por meio de inimeras fontes: experiéncias
anteriores, comunicacao informal boca-a boca, imagens, assim como por meio de propaganda
das instituicdes. De forma direta, alunos (usuérios) fazem comparagdes entre 0s servigos
recebidos e os esperados. Quando acontece o0 atendimento ou superagdo das expectativas 0s
alunos tendem a envolver, participar mais do servi¢co educacional (KOTLER; KELLER,
2006).

Barbosa, et al. (2016) sugerem que é competéncias de as instituicdes de ensino
conhecer as expectativas dos seus alunos para buscar o continuo desempenho que favorecam
no impacto positivo da educacdo por meio de pesquisas e nas ferramentas aplicadas
juntamente aos alunos a fim de obter o diagnostico dos pontos fortes e fracos.

Segundo Duarte (2017), muitos sdo os fatores que influenciam na expectativa dos

alunos quanto os servigos educacionais de ensino, entre 0s quais se encontram:

Aparéncia dos servicos: influencia diretamente na formacdo da expectativa. Seja de
maneira demasiada, quando 0s servicos se apresentam de forma mais sofisticada como
também para menos, quando este se apresenta de forma mais simples;
Experiéncias_Anteriores:ao ingressarem em uma instituicdo de ensino superior, estes
alunos trazem expectativas que consideram importantes na execucdo dos servicos. Todavia,
quando essas expectativas ndo sdo atendidas, tende a gerar frustagdes e desinteresses pela
instituicdo de ensino;

Imagem da Instituicdo: a reputacdo das intui¢des de ensino é fundamental na criagdo das
expectativas dos seus alunos. Se a organizagdo for conhecida pela falta de seguranga,
auséncia de qualificacdo edespreparo dos professores, essas deficiéncias tendem a afetar
negativamente o marketing, na visdo da IES, dificultado, muitas vezes, a formalizagdo de
parcerias com outros érgdos importantes para o desenvolvimento da instituicao.

A expectativa influéncia fortemente na imagem da qualidade de um servico e no caso
dos servigos educacionais impacta na continuidade e nos resultados dos académicos bem

como no bem-estar dos servidores comprometidos com os servigos educacionais (GALVAO,
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2017).

O aluno quando se matricula em determinada institui¢éo, cria expectativas de que vai
satisfazer suas necessidades e desejos. Enquanto discente espera dispor de atendimento que
forneca conhecimento dos projetos, o dia-a-dia da instituicdo, professores capacitados,
metodologia de aulas qualificadas e necessarias para seu entendimento e aprendizado, que
superem as suas expectativas quanto ao que é almejado. No entanto, no momento em que
estes fatores ndo sdo atingidos, pode ocorrer tanto insatisfagdo quanto ma impressdo da
instituicdo (SILVA, 2015).

O autor alerta para outro fator importante, no que se refere ainda ao atendimento aos
alunos, funcionérios insatisfeitos e que ndo tem motivacdo para o trabalhoseja por falta de
reconhecimento ou mesmo salérios atrasados, acabam transmitindo essa insatisfacdo para os
alunos, ndo dando assisténcia, cobrando conhecimento que por sua vez ndo foi transmitindo,
dentre outros.Deve haver a demonstracdo de interesse pelos alunos, proporcionando sempre
solugbes ou respostas para seus questionamentos, demonstrando confiabilidade e
credibilidade. E importante saber se o cliente avalia como sendo de qualidade, pois € ele quem

fard a avaliacdo e dara o feedback positivo ou negativo da instituicdo (SILVA, 2015).

2.7 O uso do Modelo SERVQUAL em Pesquisa Académicas

O instrumento SERVQUAL ¢ utilizado para medir comousuario percebem a qualidade
dos servicos possuindo cinco dimensdes basilares descritas na comparacdo entre 0 Servico
esperado e o recebido. Devera ser cuidadosamente aplicado em quaisquer situagdes desde que
seja feita os reajustes, adaptagBes necessarias ao servico que se deseja avaliar (GRONROOS,
2003).

Com base nas dimensOes da qualidade de servigo, propuseram-se posteriormente em
desenvolver um questionario duplicado que continha 97 (noventa e sete) afirmativas
referentes a expetativa epercepc¢do da qualidade dos servicos. A este questionario deram-se a
nomenclatura de escala SERVQUAL, a qual consiste numa escala de sete pontos com valores
atribuidos, variando entre totalmente concordo a totalmente discordo, nisto 0 modelo passou a
ser dividido em duas partes: a primeira parte do modelo, mede o nivel desejado (ideal) do
servico sendo composto por 65 (sessenta e cinco) perguntas, dividido em 4 (quatro)

subsecdes. A segunda parte, mede o real, ambos com base nas dimensdes da qualidade do
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servico (as aparéncias tangiveis, a confiabilidade, a presteza, a seguranca e, a empatia no
servico), contendo instrugbes necessarias para respondé-las (PARASURAMAN,
ZEITHAML; BERRY 1985,1988).

No entanto, apds os estagios de coletas de dados e refinamento, bem como apds a
reavaliacdo das dimensdes, o instrumento SERVQUAL foi aprimorado e compactado em uma
escala contendo 22 (vinte e dois) itens significativos para ampla gama de diferentes
prestadoras de servicos, englobando as mesmas dimensdes da qualidade de
servico(PARASURAMAN, ZEITHAML; BERRY 1985,1988).

Embora a mensuracdo da qualidade seja ardua, muitas das dimensdes da qualidade em
servigos sdo captadas pela a ferramenta SERVQUAL e esta, determina a discrepancia entre as
expectativas e as percep¢des dos usuarios. Segundo Araujo e Silva (2016), a ferramenta
SERVQUAL além da facil aplicacéo, ela consegue compreender as informacdes coletadas e
indicar as melhorias necessarias para a instituicdo, por meio das correcGes das areas
necessarias que venham a existir.

Teas (1993) alega que 0 modelo SERVQUAL aponta dados suficientes para indicar o
aumento da qualidade percebida, bem como variacdes nas medidas das expectativas
SERVQUAL podem causar interpretacfes erradas dos respondentes. Além disso, diferentes
atitudes ou percepc¢des ndo podem ser interpretadas de acordo com os modelos cléassicos de
atitude do ponto ideal.

Em contrapartida, Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) entendem que a escala
multipla do SERVQUAL consiste em uma ferramenta que quando aplicada com
confiabilidade e validade, a instituicdo pode fazer uso da mesma nos seus diferentes tipos de
servicos, pois ela pode ser adaptada para melhor representar as caracteristicas das muitas
areas especificas destes. A escala pode entender com maior precisdo a diferenga entre a
expectativa do servigo e a percepcao dos alunos, visto que é baseada em afirmagdes em que
engloba as dimens@es da qualidade de servico.

Para Pisoni, Boligon et al (2013) a escala SERVQUAL presenteia as IES com a
possibilidade de melhor assimilarem as expectativas, as percepcbes dos alunos, face ao
servigo, e deste modo, ajudarem a incrementarem na qualidade do servi¢o promovido.

De acordo com Bulttle; Francis (1995) o modelo SERVQUAL, sem duavida, teve
grande impacto nas instituicbes de ensino superior. Contudo, 0 autor levanta uma série de
questBes tedricas e operacionais em relacdo a sua validade. Os alunos realmente avaliam a

qualidade de servico em termos de expectativas e percep¢des? Ou os alunos incorporam
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avaliacOes de "resultados” em suas avaliagcOes de qualidade de servigo?

Mondo e Fiates (2013) certificaram que o modelo SERVQUAL, apesar dos
julgamentos, permanece predominante. O modelo continua sendo aplicado em muitos estudos
emvarios setores de servicos, conforme pode ser verificado na tabela 3, na qual ha a citacédo

de vérios autores que destacaram a importancia do SERVQUAL a partir da utilizacdo do

mesmo:

Tabela 3 Estudos empiricos que utilizaram 0 SERVQUAL no servico de educacional

Investigagao

NETO et al. (2006)

GRACA, Raquel Maria Noivo (
2013)

Nogueira e Las Casas (2015)

ANDRADE, Marcio Silva
(2015).

Area de Atuagio

Método SERVQUAL: um
estudo de satisfacdo em uma
escola de idiomas

Avaliacao da Percepgio da
Qualidade de um Servico de
Apoio no Ensino Superior: O
caso do Servico de
Informatica

Avaliacao Da Qualidade Na
Prestac¢do De Servigos Em
Uma Institui¢ao De Ensino
Superior: um estudo sobre os
servigos complementares
através do uso da escala
SERVQUAL

Percep¢ao da Qualidade da
Educagdgo de Um Curso
Superior do Instituto Federal
de Educagdo, Ciéncia e
Tecnologia Do  Tridangulo
Mineiro: O Emprego da Escala
SERVQUAL.

Metodologia

Utilizou-se das dimensdes do modelo
SERVQUAL, para a definicdo das questbes
onde foram adaptadas da melhor maneira
para os alunos avaliarem os atributos
oferecidos pela escola de idiomas. Nisto
para melhor facilitar a aplicagdo e a
avaliagdo dos resultados, optou-se por
reduzir para apenas cinco opg¢des de
respostas.

Foram utilizados as cinco dimensdes e os
22 itens do instrumento SERVQUAL,
adequando ainda as declaragGes a
especificidade do servico em analise.
Utilizaram a escala SERVQUAL adaptada,
optando apenas pela componente das
percepgcdes. No qual optou-se por utilizar
uma escala de cinco pontos de likert.

Baseou-se na aplicagdo da escala
SERVQUAL aos alunos da instituicdo
avaliada com afirmativas relacionadas em
dois médulos: Expectativas e Percepgdes.
Reduziu-se a escala original para 20
afirmagdes. A versdo adaptada da escala
SERVQUAL para este trabalho contém cinco
afirmagdes para a dimensdo Confiabilidade
e Tangibilidade, trés para Presteza, quatro
para Garantia e mais trés afirmacgdes para a
dimensao Empatia.

Aplicagdo da ferramenta SERVQUAL,
adaptada aos servicos de educagdo dos
institutos federais, procurou-se identificar a
expectativa e percepgdao dos sujeitos em
relacdo a qualidade do servico prestado. O
instrumento de medida utilizado, o
SERVQUAL foi adaptado as especificidades
dos servigos educacionais prestados pelos
institutos federais.



NASCIMENTO,
Oliveira (2014)

Daiane de

PEIXOTO e AGUIAR (2017)

GALVAO, Laila Lidiane da
Costa (2017)

Como a Qualidade dos
Servicos Educacionais é
Percebida pelos Discentes de

uma IES em Fortaleza.

O impacto do Tamanho da
Classe na Percepgdo de
Qualidade dos Alunos de uma
Instituicdo de Ensino Superior
Privada Brasileira.

Avaliacao da Qualidade dos
Servicos Educacionais na
perspectiva da comunidade
académica de um Instituto
Federal: o emprego da escala
SERVQUAL.
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O estudo, optou-se por um instrumento de
pesquisa adaptado da escala SERVQUAL,
contendo vinte e duas perguntas acerca da
qualidade dos servicos. Além disso,
considera-se a presenca de dados e
tabulagdo de forma estatistica.

O instrumento de coleta adaptou-se pela a
escala SERVQUAL em conjunto com propria
equipe académica da IES. As cinco
dimensdes originais da escala foram
mantidas e a tradugdo para o idioma
portugués feita em linha com os termos
mais apropriados a0s servigos
educacionais. O instrumento final teve 20
questdes, sendo apenas duas questdes do
modelo original suprimidas, por falta de
aderéncia ao campo da pesquisa. As escalas
foram do tipo Likert de 5 pontos.

Analisou-se as expectativas e percepg¢oes
dos estudantes, professores e gestores, por
meio do modelo SERVQUAL, sobre a
qualidade dos servigos educacionais de
todos os Campi de um Instituto Federal de
Educacdo, Ciéncia e Tecnologia com
adaptacOes a educacgdo para a realizacdo da
coleta de dados.

Fonte: Propria autora (2018)

Enfatiza-se que, embora existam modelos instruidos para avaliar a qualidade dos

servicos educacionais mais diversos, € necessario adaptar o modelo, visto que devido a

subjetividade das expectativas dos alunos e funcionarios podehaver conflitos de opiniGes.
Na opinido de Suarez, Gregério (2016) o SERVQUAL ¢ considerado o mais

abrangente e sistematico modelo da atualidade, sendo destaque nas literaturas académicas, e
sustenta duas ideias fortes: considerar a percepcao dos alunos e profissionais de marketing no
processo de troca e a abordagem diferencial que serve de base estratégica garantindo a

coeréncia entre experiéncias (percepcdes) e expectativas do aluno.
2.8 Satisfacéo no Servico Educacional

A satisfacdo e/ou insatisfacdo dos usuarios sdo determinadas pelas sensaces, atitudes
de maneira global, ofertadas pelas instituices para com os seus alunos. E por isso, esses
alunos se envolvem em constantes processos de avaliagdo (SOLOMON, 2002).

Segundo Kotler; Keller (2011) a satisfacdo dar-se em funcédo das experiéncias vividas
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em relacdo as acOes e resultados que conseguem atender suas expectavas. Entre essas
diferencas, surgem duas teorias: a teoria de expectativas —desempenho (a satisfacdo acontece
por meio das experiéncias e desempenhos dos servicos); a teoria da dissonancia (quase toda
experiéncia gera desconforto posterior). A intensidade da nao satisfacdo dar-se por meio das
formas que os alunos utilizam para lidar com as diferencas entre o esperado e 0
recebido.Sendo valido ressaltara ndo divulgagéo excessiva da qualidade dos servicos por parte
das instituices.E mais sensato o planejamento das agBes para disponibilizar servico com
qualidade que por sua vez, pode ndo ser 0 maximo desejado.

A satisfacdo ainda pode ser avaliada de diversas maneiras, onde uma dessas maneiras
sera por meio do estudo da imagem institucional como forma de assegurar o reflexo favoravel
das mesmas. Quando os usuarios tém uma impressdo negativa, este poderad desprestigiar 0s
servigos ofertados e podera influenciar negativamente os outros usuarios, levando estes a
indecisdo e consequentemente na perda dos nimeros de matriculas por indicacdo (KOTLER;
KELLER, 2011).

Conhecer o nivel de satisfacdo dos alunos é uma atividade basica e necessaria para as
organizagbes sejam elas privadas ou publicas. Visto que ao compreender os elementos que
corroboram na permanéncia e participacdo dos alunos, a instituicdo podera melhor direcionar
seus esforcos na maximizacgdo da qualidade dos seus servicos, podendo aumentar ou mesmo
superar as percepcdes do seu publico alvo (BERNARDI, ET AL. 2012).

A satisfacdo € vista como o ponto central aos atributos essenciais, nas quais sua
presenca é notavel assim como a sua auséncia. Esses atributos podem ser vistos como: 0s
professores, 0 ambiente onde acontecem as aulas e as aulas propriamente ditas. Ja o atributo
essencial (satisfagcdo) inclui a simpatia e a responsabilidade dos professores, assim como a
metodologia de aula interativa e recursos para ministrar as aulas em boas condic¢des (
ZEITHALM, BITNER; GREMLER, 2011).

A satisfacdo, portanto, esta relacionada com as percepg¢des dos alunos como usuarios
do servico educacional, e ndo em critérios predefinidos acerca do que é ou deveria a ser 0s
servicos, ou seja, a satisfagdo € mais inclusiva diferente da qualidade percebida, e é
diretamente influenciada pelas percepcdes, qualidade empregada nos servigos, fatores
situacionais pessoais e pelo preco (ZEITHALM, BITNER; GREMLER, 2011).

Na mesma linha de raciocinio, a satisfacdo esta intimamente ligada com o progresso
das instituicOes de servigos, por isso que existem muitos estudos e conceitos a fim de dar mais

espaco sobre esse importante tema. De certo modo, a satisfacdo é o resultado de inumeros
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processos cognitivos e comportamentais, além de ser influenciada por fatores
socioecondmicos. Resume-se a satisfacdo num processo instituido por um aglomerado de
fatores que poderd pactuar de maneira consequente na avaliacdo do aluno em relacdo ao
servigo ofertado (PINTO ET AL. 2017); (BORTOLOTTI, ET AL. 2012)

A satisfacdo € a definicdo dos usurios (alunos) sobre os servigos ofertados, bem como
aufere de maneira geral se estes suprimem suas necessidades e expectativas. Quando ocorre 0
contrério, este pode causar a insatisfacdo para com os servicos. A satisfacdo € ainda uma
caracteristica dindmica que evolui ao se influenciada por outros aspectos como: caracteristicas
do servigco e percepcbes do proprio usuario. Associa-se ao contentamento, encantamento,
sentimento de prazer bem como pode ser associada ao sentimento de alivio, quando da
eliminag&o de algo desfavoravel (ZEITHAML, BITNER; GREMLER, 2011).

Alunos satisfeitos com os servicos e cursos ofertados da IES tendem a influenciar
positivamente a percepcdo da instituicdo para futuros alunos. Ja& quando ocorre uma percepcao
negativa, logicamente haverd o efeito contrario. Assim, identificar como os diferentes
atributos da IES e seus cursos afetam a satisfagdo dos alunos, mensurando ainda qual o nivel

atual de satisfacdo, torna-se necessario no gerenciamento eficaz da IES(MAINARDES, 2010).

2.9 Modelo GAPna Avaliacédo da Qualidade dos Servigos Educacionais

Para Parasuraman, Berry; Zeithaml (1991) as medi¢des envolvendo a qualidade
evoluiram nos Gltimos tempos, como taxas de defeitos e a aplicacdo da metodologia dos seis
sigmas. Essas medicdes de avaliacdo sdo baseadas nas perceptivas, como a satisfacdo do
cliente e a percepcao da qualidade do servico tornaram-se mais presentes.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) a mensuracdo da lacuna entre 0 servigo
esperado e o percebido é um processo frequente de retorno de informagdes para com o aluno.

Vérios autores propuseram modelos para avaliagdo da qualidade dos servi¢os, como
Gronroos (1984); Cronin e Taylor (1992). Entre esses modelos, se encontra o modelo
conceitual para a avaliacdo da qualidade dos servicos, a que 0s autores deram o nome de
“Modelo Gap”’proposto por Parasuraman, Zeithaml; Berry (1985b). Os autores interpretaram
0S gaps como uma maneira de analisar as falhas que possam vir a existir na qualidade de
servico. Reforcam ainda que, para desempenhar com éxito a qualidade nos servigos, €
necessario equilibrar a diferenca entre as expectativas e a percepcdes dos

alunos/consumidores. Nas quais as principais definicdes, caracteristicas do modelo Gap séo:
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e GAP 1: E a discrepancia que pode vir a existir entre as expectativas dos consumidores e
as percepcdes dos gestores. Na qual nem sempre as instituicdes percebem o que de fatos os
alunos necessitam. Onde uma das possiveis soluc@es seria 0 aperfeicoamento dos meios de
comunicagdes entre os alunos e a instituicao.

e GAP 2: E a diferenca entre as percepcdes dos gestores nas expectativas dos usuarios e as
especificacfes de qualidade dos servigos. Embora as instituicbes como provedoras de
servicos educacionais compreendam o que os alunos querem, entretanto ndo conseguem
estabelecer padroes de desenvolvimento peculiares. Onde muitas vezes pode ser ocasionada
pela limitacdo e/ou falta de recursos;

e GAP 3: E discrepancia que possa existirentre as especificacdes de qualidade do servico e
a prestacdo do servico de fato entregue. Muitas vezes os funcionarios internos da instituicdo
sdo despreparados, ndo passando a confianga necessaria no desempenho das atividades, ou
mal treinados para realizar os servigos na maneira correta;

e GAP 4: E a diferenca entre especificacio na prestacdo do servigo e o que a instituicio
comunica externamente, ou seja, nessa diferenca a expectativa do aluno é afetada, pois
embora a instituicdo fale na midia que seus servigos sdo os melhores, quando o aluno se
depara percebe-se a diferenca que o foi divulgado com que realmente é oferecido.
Deformando-se assim suas expectativas;

¢ GAP 5: E a diferenca entre o servico esperado e o servico percebido, na qual acontece na
diferenga entre o que o aluno espera e o que de fato é entregue pela instituicdo. O conjunto
dessas discrepancias pode vir a comprometer a qualidade dos servicos oferecidos pela
instituicdo, assim como, segundo a visdo de Calarge, et al. 2015; Martins, 2013 o gap5 ¢
visto uma funcéo, resultado que engloba dos demais gaps, ou seja, gap5 = f (gapl, gap2,
gap3, gap4).

Na figura 4 a seguir pode-se verificar o0 modelo para melhor entendimento, onde
aparecem esquematizadas as definicdes do modelo dos 5 (cinco) Gaps. Quando ocorre 0 gap
positivo, significa que as expectativas foram atendidas ou mesmo excedidas. Ja quando ocorre
0 gap negativo, indica o inverso, ou seja, as expectativas ndo foram atendidas como
idealizadas pelos alunos. Assim, por meio da andlise do modelo representativo, é possivel
entender o surgimento da qualidade percebida dos servicos.

O modelo divide-seem duas partes: a parte inferior corresponde as instituicdes
prestadoras de servico, em que, 0 servi¢co percebido é o resultante de uma sequéncia de
decisOes e atividades internas que envolvem as percepcdes gerenciais quanto as expectativas
dos alunos que orientam decisdes sobre as especificacfes da qualidade de servico a serem
executadas pela instituicdo quando acontecer a entrega ou execugéo dos servicos (MATIAS,
2017). Ja a parte superior,corresponde aos usuarios, ou seja, a qualidade esperada em funcéo
das experiéncias passadas, das necessidades pessoais de da comunicacdo interpessoal bem
como por intermédio das atividades de comunicacdo da instituicdo internas(GRONROOS,
2003).



Figura 4: Modelo Conceitual da Qualidade de Servico

Comunicagdo Necessidades Experiéncias

Interpessoal Pessoais Passadas

Servigo Esperado |

Consumidor GAPS5
Servigo —
Percebido
_______ o GAP 4 Comunicagdo
GAP 1 Prestagio do Externa aos
Servigo Consumidores

GAP 3

Provedor

Tradug@o das

do SerViQO Percepgdes em

Especificagdes

|

GAP 2

Percepgao da
Geréncia sobre as
— Expectativas dos
Consumidores.

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).
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3. METODOLOGIA

A seguir, serdo descritos o tipo de pesquisa, método de coleta, a amostragem, 0
instrumento de coleta de dados, bem como a abordagem e procedimentos empregados na

andlise dos resultados com o propdsito de alcancar os objetivos mencionados anteriormente.

3.1 Natureza da pesquisa

O procedimento metodol6gico aplicado a essa pesquisa, teve como classificacdo a
pesquisa quantitativa. Que segundo Silva e Silveira (2014) é um dos métodos mais utilizados
para identificar preferéncias de opinides, bem como para definir perfis na area de marketing e
mercado. Fontelles, et al. (2009) expdem que a pesquisa quantitativa € aquela que emprega
recursos e técnicas estatisticas como media, desvio padréo, correlacdo, teste de hipotese e
dentre outros procedimentos, para identificar e analisar os dados com maior exatiddao e
confianga, nas quais os métodos citados foram utilizados na anélise dos dados.

A abordagem aplicada nesse trabalho se deu por meio da pesquisadescritiva. De
acordo com Rampazzo (2009), a pesquisa descritiva verifica, especifica, investiga e confronta
informacBes ou ocorréncias (heterogénea), sem modifica-las. Considera situacbes e
acontecimentos do universo real e, principalmente, do universo humano, sem a intervencéo do
investigante. Manzato e Santos (2012) ainda acrescentam que a pesquisa descritiva, ocupa-se
em analisar elementos ou situacfes extraidas de maneira intrinseca e real. Nisto, para
assegurar a execucado da coleta de dados, € utilizado, como principal instrumento, a aplicacédo
de questionario.

Em adicdo, Prodanov e Freitas (2013) relatam que independentemente de suas
naturezas as pesquisasenvolvem também o estudo bibliogréafico, visto que todas necessitam de
um referencial teorico, ou seja, fontes de pesquisa. Desse modo, essa pesquisa utilizou-se de
um levantamento bibliografico por meio de fontes pertinentes como: publicacbes em
periddicos, artigos cientificos, jornais, livros, revistas, monografias, internet e outros.
Utilizados para se chegar ao entendimento dos dadosna realizacdo da analise com clareza e

preciséo.

3.2 Coleta de dados

A coleta dos dados desta pesquisa foi realizada nas salas de aulas no Centro
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Académico do Agreste da UFPE, situado na Rodovia BR-104, Km 59, s/n — Nova Caruaru,
por intermédio do preenchimento de um questionario estruturado em quatro moédulos. A
aplicacdo ocorreu no horéario das aulas ou apos estas, por meio de solicitacdo de permissao aos
respectivos professores. Nesse proposito, a propria pesquisadora esclareceu o objetivo da
pesquisa, a importancia da atuagdosensata no momento das respostas, assim como deixou
claro os tipos de perguntas e questionario utilizado. O periodo da coleta dos dados se deu
entre os dias 04 e 15 de dezembro de 2017, nos turnos matutino e noturno.

Ou seja, a coleta destinou-se a captar a percep¢do dos alunos (veteranos) e captar a
expectativa dos alunos (calouros) dos alunos pertencentes as cinco graduac@es, nas areas de
Administracdo, Design, Economia, Engenharia Civil e Pedagogia, que deram inicio as
atividades do centro. Com propoésito investigar a qualidade percebida dos servigos

educacionais concedidos pelo Centro Académico do Agreste.

3.2.1. Amostra

A composicdo da amostra se deu pela amostragem probabilistica por
conveniéncia,baseando-se em cursos especificos bem como na disponibilidade dos alunos em
participar do questionario. Nisto a pesquisa teve como basel36 respondentes, 0s quais se
dividiram em dois grupos: Grupo 1 (ingressantes), representando as Expectativas e grupo2
(concluintes) representando as Percepcoes.

A amostra do estudo ndo representa em sua totalidade probabilistica os alunos do
CAA, mas sim uma representacdo de alunos que ingressam e se formam nos cursos de
Design, Economia, Administracdo, Engenharia Civil e Pedagogia, visto que esses foram o0s
primeiros cursos a darem inicio as atividades no Centro Académico do Agreste da UFPE.

A amostra da pesquisa corresponde a um corte transversal, uma vez que a pesquisa
diz respeito a um dado momento por amostragem, no qual para que haja 0 acompanhamento
das mudancas quanto as percepcdes e expectativas, se faz necessaria a replicagdo do estudo

em mais vezes no decorrer do tempo (BAPTISTA, 2012).

3.2.2 Caracterizacdo da Amostra

A caracterizacdo dos alunos entrevistados nesta monografia pode ser resumida da

seguinte forma:
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Gréfico 01 — Representacéo dos géneros dos alunos

Género
76.92
58.82
Masculino Feminino
Concluintes Ingressantes

Fonte: Propria autora (2018).

Em relacdo ao género dos alunos iniciantes, predomina o sexo feminino, totalizado

em 58,82%. Todavia, em relacdo a porcentagem todos alunos entrevistados que estdo

formando-se, ja existe uma mudanca quanto a predominancia de género. Onde,neste caso 0

sexo masculino predominou com 76.92% em relagdo ao género feminino com 23,08%.
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Grafico 02 — Representacédo da faixa etaria

FAIXA ETARIA

25

22

20

15

10

Iniciantes Concluintes

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

Esses dados refletem o nimero dos alunos ingressantes pesquisados nos cursos
superiores, onde a idade de 18anos foi predominante. Esses dados reconfirmam dos dados
disponibilizados no site do governo do Brasil, 2017. Na qual 2014, 58,5% dos estudantes de a
18 a 24 anos estavam nas universidades. Onde o maior percentual de estudantes se concentrou
na regido nordeste, ultrapassando a proporc¢do de 16,4% para 45,5%. J& a idade predominante
dos alunos concluintes foi 22 anos, tendo o mais jovem de 19 anos e 0 mais maduro com 29

anos.

3.3 Instrumento de pesquisa

O instrumento da pesquisa se deu por meio da aplicacdo de um questionario duplo,
estruturado e fechado, montado segundo o modelo proposto por DUTRA, H. F. de
Oliveira(2001) e inspirado no modelo SERVQUAL.Embora na atualidade exista modelo
SERVQUALdirecionado para avaliagdo da educacdo, as adaptagdes ocorridas no questionério
responderam com preciséo, o objeto e publico alvo dapesquisa.

Por meio da adaptacdo feita no modelo SERVQUAL, houve maior entendimento e
transparéncia da realidadeanalisada, visto que o instrumento de pesquisa adotado permite
adaptacbes para melhor representatividade do objeto de estudo. O questionario
correspondeuasexpectativas (Parte 1) e a outra correspondendo as percepcdes (Parte 2) dos

discentes, amboscontendo 64 (sessenta e quatro) afirmativas quese dividiam em 4
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(quatro)subsecdes diferentes: a Parte 1 correspondeua 35 (trinta e cinco)afirmativasreferentes
as expectativas quantoao servi¢o educacional oferecido no campus do agreste da UFPE. A
primeira subsecdoagrupouas cinco dimensfes da qualidade do servico proposto no
SERVQUAL (confiabilidade, tangibilidade,responsabilidade, empatia e seguranca). A
segunda subsecdo correspondeu a 17 (dezessete) afirmativas,identificaramvariaveisnas quais
os cursosdeveriam contribuir no aprimoramento das mesmas. Ja a terceira subsecdo
englobouvariaveisque sao levadas em consideracdo no momentoda avaliagdo dos respectivos
cursos, ou seja, nota, bem como quais motivos que levou o entrevistado a estudar na
universidade.Compondo a Ultima se¢do, contou-se também com perguntas de cunho socio
demogréfico que permite identificar o perfil dos entrevistados quanto ao sexo, escolaridade e
faixa etéria.

A Parte 2 correspondeu aos mesmos numeros de afirmativas das subsecdes descritas
na etapa 1 (um), porém,com afirmativas voltadas a percepcdo, sobre as quais os discentes
ponderavam dentro de uma escala tipo Likert que variavamentre 1e 7, sendo que 01 significa
discordo totalmente, e 07 concordo totalmente, exceto as perguntas da Gltima subsecdo onde

ndo se havia variacdo de pontual padronizadanas declaragdes.

3.4 Teste de Hipdteses de Investigacao

O teste estatistico de hipdteses tem como propdsito prover suporte ao analisar os dados
por meioda comprovacdo ou ndoda significancia que as hipdteses expressam, onde a hipdtese
nula HO: é afirmacdo de igualdade, a inicial, testada sobre a qual estard buscando-se
evidéncias.A hipotese alternativa H1:é a afirmacdo que poderé ficar no lugar de HO, caso seja
rejeitada (RODRIGUES, 2015).

Para esse estudo, HO(hipdtese nula) foi definido da seguinte maneira: ndo é possivel
discriminar na qualidade dos servicos prestados pelo CAA, diferencas significativas entre 0s
niveis de servico percebido e esperado pelos alunos. J& H1 (hipdtese alternativa) € possivel
discriminar na qualidade dos servicos prestados pelo CAA, diferencas significativas entre os
niveis de servigo percebido e esperado pelos alunos.

A aplicagdo doTeste-U, aplicado na diferenca de médias, apresentado na anélise
conclusdo objetivou demonstrar se as diferencas entre o desempenho percebido e o
desempenho desejado (gap) sdo significativas, onde sua aceitacdo ou rejeicdo decorrera da
area critica onde se encontra (RODRIGUES, 2015).
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Nisto o Teste de Hipotese empregado na pesquisa foi oTeste de Wilcoxon-Mann-
Whitney (teste U) visto que pode ser usado em situacdes em que se tém pares de amostras
independentes e quando se quer testar se as populacdes que deram origem a essas amostras
podem ser consideradas iguais ou ndo, o que € um método ndo paramétrico, visto que
amostragem ndo especifica condi¢Oes sobre os pardmetros da populacdo na qual a amostra foi
obtida. Assim, o teste Uaplicado destina-se a comparar dados de uma determinada
amostraretida em situacOesdiferentes, ou seja, antes e depois, na qual para os autores o teste
utilizado na pesquisa éde fato um teste para comparar as médias(BETI; CHANG 2012);
(SILVA; BOGONI, 2014).

Abreu (2008) definiu a regido critica como o grupo de valores estatisticos, ou seja, 0
ultimo valor limite probabilistico que leva a ndo aceitar a hip6tese inicial HO, na qual o autor
ressalva que o processo de decisdo pode levar a conclusdes errbneas, onde o nivel de
significancia, geralmente assume valores como 0.05, 0.01 e 0.10(denominado por alfa a) €
definido como a probabilidade de o valor estatistico do teste decorrer os valores pertencentes
da area critica quando a hipotese nula é verdadeira.

Segundo Souza (2008) e Costa (2013), testes de hipdtese também conhecidos como
regra de decisdo, sdo procedimentos que nos recomendam a aceitar ou ndo hipoteses, nas
quais por ser uma metodologia ndo probabilistica, ao rejeitar ou ndo uma alternativa pode-se
cometer erros, contudo a tolerancia caso o erro seja pequeno. Nisto ao utilizar o teste de
hipbtese bilateral ou bicaudal como também é conhecido: sdo os que consideram ambas as
extremidades da distribuicdo como zonas de rejeicdo, ou seja, nesse caso O erro estara

dividido na qual e visto nas figuras logo abaixo.

Figura 5: Hipdtese Bilateral

RA Ho

RR Ho RR Ho

Valor tabelado Valor tabelado

Regido de rejeicdo Regido de ndo rejeicao Regido de Rejei¢do

Fonte: adaptado de Souza (2008)
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Teste unilateral a esquerda: onde é considerada a extremidade esquerda como zona de
rejeicdo. Nesse caso, 0 erro estard concentrado no lado esquerdo. Em que RR, é visto como a

zona de rejeicdo da hipdtese nula (HO) e RA significa a zona de aceitacéo da hipotese nula.

Figura 6 — Hipdtese Unilateral a Esquerda

RR Ho

Val[r tabelado

Regido de rejeicdo Regido de ndo rejeigdo
Fonte: adaptado de Souza (2008)

P
<«

v

Teste Unilateral a Direita, em que RR é definido como a regido de rejeicdo da
hipétese nula (HO) e RA significa a regido de aceitacdo da hipotese nula (H0). Nisto, caso

aconteca erro, esse estara concentrado ao lado direito.

Figura 7 — Hipotese Unilateral a Direita

RR Ho

Valor tabelado

A
v

Regido de ndo rejeicdo Regido de rejeicdo
Fonte: adaptado de Souza (2008)
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4. ANALISE DOS DADOS

Em relacdo a operacionalizacdo da pesquisa, estd ocorreu da seguinte maneira: logo
apos adaptacdo do questionario o mesmo foi impresso e aplicado pela pesquisadora aos alunos
correspondentes,abordando-se as cincos dimensdes da qualidade percebida do servico. O
questionario consistiu em 64 (sessenta e quatro) declaracfes, nas quais as 35 (trinta e cinco)
primeiras corresponderam ao conjunto especificado de respostas alternativas com relacdo a
percepcao e expectativas dos alunos.

A mesma logica serviu para a se¢do dos atributos da qualidade dos cursos bem como
para a penultima secéo das variaveis que contribuiram na escolha dos cursos. Osentrevistados
foram obrigados a escolher uma alternativa que melhor refletisse sua escolha sobre 7 (sete)
pontos de escala do tipo Likert. Foram utilizadas cincoamostras por conveniéncia,
correspondendo assim aos cursos escolhidos para o estudo.

Apo0s a validacdo dos questionarios, as respostas recebidas foram tabuladas por meio
do software Excel e importados para o outro, oStatisticalPackage for Social Science for
Windows (SPSS) que é um software utilizado para a andlise estatistica descritiva dos dados,
resultando na técnica de pontuacdo média, desvio padrdo e com ajuda técnica do Teste de
Wilcoxon-Mann-Whitney (teste U) de amostra independente para poder aceitar ou rejeitar a
hipdtese nula.

As hipéteses (nula e alternativa) foram formuladas e em seguida foi fixado o nivel de
significancia 0,05, bem como foram calculados os valores por meio da amostra obtida com o
auxilio do SPSS com 51 observagfes, gerando assim as tabelas com os valores calculados.
Em seguida foi tomada a decisdo, ou seja, dependendo da posicdo onde os valores se
encontravam (regido critica) rejeitava-seou ndo a hipotese, e por isso, foi aplicado para cada
um os 35 (trinta e cinco) pares as declaracdes (expectativa e percepcdo) e em seguida foi
enunciada a tomada de deciséo nas analises.

Ambos os procedimentos foram utilizados para verificar se no gap 5 proposto do
modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)havia diferenca significativa entre as

declaracdes de servico esperado e servico recebido.
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5. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

5.1 Analise Descritiva das Médias Globais

De forma geral, como pode ser visto no grafico 3 abaixo,0 servi¢o educacional do
Campus Agreste da UFPE obteve-se uma colocagdo abaixo do esperado, as declaragcdes de
percepcOes obtiveram a nota 7,48 enquanto as declaracbes representando as expectativas
obtiveram nota 8,18. Ou seja, a qualidade percebida dos servicos educacionais ndo atende
satisfatoriamente as necessidades dos discentes, como foi compartilhando por Macédo, Paula
e Valdivino (2013).

Contudo, se faz necessario analisar quais os atributos que mais contribuiram para a
formacdo de percepcdo e expectativa em relacdo a qualidade percebida dos servicos
educacionais prestados pelo campus da UFPE, sejam estes quesitos positivos e/ou negativos,
nas quais essas analises poderdo contribuir paraa instituicdo investir na manutencdo dos
aspectos considerados positivos e reavaliar os procedimentos em zonas conflitantes,
sintetizado assim as falam dos autores Zeithaml, Lemon 2001; Kotler e Keller, 2012 e
Oliveira 2013.

Grafico 3 — Gréfico de Nota Global da Qualidade Percebida e Esperada

Nota Global
8.40

8.20
8.00
7.80
7.60
7.40

7.20

7.00
Percepcéo Expectativa

Fonte: Elaborado pela autora (2018).
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5.2 Anadlise Descritiva - Demonstrativo das Médias e Gaps

A seguir,para melhor facilidade de entendimento das notas gerais,apresentam-se
primeiramente duas tabelas com as medias das 35 (trinta e cinco) declaracbes presentes na
primeira sessdo de ambos os questionarios com base na escala SERVQUAL. Referente as
dimensbes da qualidade de servigo educacional, mediante percep¢do de desempenho dos
servigos oferecidos e as expectativas dos alunos (respondentes).

As médias demostradas nos quadros 2 e 3 logo abaixo corresponderam as declaragdes
relativas a percepc¢do e expectativas. No qual o mutante de ambas justifica 0 porqué das notas
globais, vistas no grafico 3 acima.

Nesse contexto compartilhando por Toledo e Moretti (2016) antes das instituigdes
investirem em melhorias, devem incialmente, averiguar a percepgdo dos alunos a fim de

saberem quais 0s aspectos sdo relevantes para 0s mesmos.



Quadro 2- Declaracfes das Expectativas

Quadro 3- Declaragdes das Percepcdes

Professores deveriam ajudar seus

Professores ajudam seus alunos com os

6,1154 4,6731
alunos com os trabalhos do curso trabalhos do curso
Professores deveriam passar para seus Professores passam bara seus alunos
alunos material de estudo sobre as 5,9038 : P P 5,3654
material de estudo sobre as aulas dadas
aulas dadas
Professores deveriam dar orientacdes Professores ddo orientac@es individuais
individuais aos alunos que estiverem 58077 aos alunos que estdo interessados em 52308
interessados em pesquisar mais sobre ' pesquisar mais sobre alguma area de '
alguma area de estudo. estudo
Professores deveriam exigir que seus Professores exigem que seus alunos
e ; 5,8077 . . 4,6538
alunos assistissem as aulas. assistam as aula.
FIEIESEDEE Qe N EPEmIen Professores respondem rapidamente as
rapidamente as solicitacdes dos 5,9038 L 4,0192
solicitagdes dos alunos.
alunos.
Professores deveriam responder com Professores respondem com exatiddo as
exatiddo as perguntas dos alunos no 5,8788 perguntas dos alunos no momento em 5,1154
momento em que forem questionados. que forem questionados.
Professores deveriam avaliar seus 58173 Professores avaliam seus alunos com 46346
alunos com precisdo e justica. ' precisdo e justica. '
As disciplinas deveriam ser bem T x .
P . 5,9423 As disciplinas sdo bem ensinadas. 5,000
ensinadas.
Os funcionarios deveriam assegurar o Os funcionarios asseguram o bom
L or 5,7115 2 4,9423
bom andamento das disciplinas. andamento das disciplinas.
Professores deveriam ser organizados 5 6346 Professores sdo organizados e 5 2692
e preparados para as aulas. ' preparados para as aulas. '
Os professores deveriam ser acessiveis Os professores sdo acessiveis
possibilitando atender seus alunos fora 5,5769 possibilitando atender seus alunos fora 4,5577
da sala de aula. da sala de aula.
Professores deveriam ser experientes x .
. Professores séo experientes em dar
em dar aulas ao ingressar na 5,4808 . Y 5,0962
N aulas ao ingressar na Universidade.
Universidade.
Professores deveriam dar atencéo Professores déo atengéo individual aos
e 5,5385 4,4615
individual aos alunos. alunos.
Professores deveriam ajudar os alunos Professores ajudam os alunos em seus
em seus problemas pessoais e orientar 6,1731 problemas pessoais e orientar quanto & 3,6923
quanto a carreira profissional. carreira profissional.
Deveria ser permitido aos alunos E permitido aos alunos contatar um
contatar um professor fora do 5,8846 professor fora do ambiente da 4,5192

ambiente da universidade.

universidade.



Professores deveriam saber quais sdo
as necessidades dos seus alunos.

Professores deveriam dar o melhor de
si aos seus alunos.

Os ambientes da Universidade
deveriam ser limpos.

Professores deveriam se vestir
profissionalmente.

Os equipamentos utilizados em sala
deveriam estar em perfeito estado.

Professores deveriam se vestir
arrumados e de maneira apropriada
para dar aulas.

As acomodac6es da Universidade
deveriam ser atrativas.

A temperatura deveria ser sempre
agradavel em todos os ambientes da
Universidade.

Os materiais utilizados no ensino (ex:
retroprojetor, copias) deveriam ser
nitidos, de facil visualizagdo e ndo

apresentar erros.

Professores deveriam organizar suas
aulas de tal forma que encorajam a

interacdo entre os alunos.

Professores deveriam dar suas aulas
baseando-se no melhor 1/3 dos alunos
da turma.

Os professores deveriam transmitir
suas ideias com clareza e de forma
objetiva.

Professores ndo deveriam tolerar
desonestidade (ex: fila em provas,
copia de trabalhos).

A Universidade deveria buscar
interagir os alunos com executivos do
mercado (ex: convidando executivos

para ir a universidade, levando os
alunos para conhecer empresas).
Professores deveriam ter pelo menos
um conferencista convidado por
disciplina.

Professores deveriam gerar
expectativas altas nos alunos.

Professores deveriam gerar demostrar
respeito aos seus alunos.

5,8788

5,75

6,2308

5,6154

5,8269

5,8269

5,7885

5,6731

5,6346

5,5962

5,9231

6,0385

5,9615

5,7885

6,1346

5,9615

6,1923

Professores sabem quais sao as
necessidades dos seus alunos.

Professores ddo o melhor de si aos seus
alunos.

Os ambientes da Universidade sdo
limpos.

Professores se vestem
profissionalmente.

Os equipamentos utilizados em sala
encontram-se em perfeito estado.

Professores se vestem arrumados e de
maneira apropriada para dar aulas.

As acomodactes da Universidade séo
atrativas.

A temperatura é sempre agradavel em
todos os ambientes da Universidade.

Os materiais utilizados no ensino (ex:
Datashow, copias) sdo nitidos, de facil
visualizacdo e ndo apresentar erros.

Professores organizam suas aulas de tal
forma que encorajam a interacao entre
0s alunos.

Professores dao suas aulas baseando-se
no melhor 1/3 dos alunos da turma.

Os professores transmitem suas ideias
com clareza e de forma objetiva.

Professores ndo toleram desonestidade
(ex: fila em provas, cépia de trabalhos).

A Universidade buscar interagir 0s
alunos com executivos do mercado (ex:
convidando executivos para ir a
universidade, levando os alunos para
conhecer empresas).

Professores tém pelo menos um
conferencista convidado por disciplina.

Professores geram expectativas altas
nos alunos.

Professores demonstram respeito aos
seus alunos.

3,7885

4,6538

4,5769

5,0769

4,0577

4,9615

3,5769

3,3077

4,0577

4,0962

3,6923

5,0577

5,6346

3,4423

2,9231

3,8077

5,7885
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o professores_ mais qua_lifi_caQos 6.0192 Os professores mais qualificados 50192
BT gir;leig?irnzz principais ' ensinam as principais disciplinas. '
Os professores deveriam apresentar a Os pro_fessi)res apresentam a teoria e
teoria e aplicacgéo prética dos assuntos 6,4962 aplicacdo pratica dos assuntos 4,6538
abordados em sala. abordados em sala.
Os alunos deveriam ser matriculados Os alunos sdo matriculados para as
para as disciplinas eletivas que os 6,0923 disciplinas eletivas que 0s mesmos 5,5385
mesmos solicitarem. solicitarem.
Total 205,605 Total 159,000

Fonte: Elaborado pela autora (2018).Fonte: Elaborado pela autora (2018).

No graficoda seguir,é possivel acompanhar o comportamento das diferencas das
respectivas médias e por consequentemente pode-se perceber 0s gaps negativos apresentados
nas diferencas.As declaracdes representando as expectativas obtiveram o certo nivelamento,
variando entre uma ou outra média. Ja as declaracdes representando as percepcdes tiveram-se
uma maior, onde todas as declaracBes ficaram abaixo das expectativas. Apenas algumas,

obtiveram médias mais proximas das declaracdes das expectativas.

Grafico 4-Demonstrativo das expectativas e percepgdes dos alunos

Comportamento das Médias

123 45 6 7 8 91011121314151617 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 303132 33 34 35

Percepgao ®== Expectativa

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

5.3 Analises Descritivas - Graus de Importancia das Médias e Respectivos Gaps

As tabelas 4 e 5 abaixo listam os maiores e menores valores dos gaps, obtidos nas

discrepancias das médias das declaragdes dos respondentes, ou seja, os dados das respectivas
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tabelas demonstram quais sdo as declaragbes apresentaram-se maiores e menores ranking.
Nelas, a presenca dos gaps com valores negativos indica que a expectativa foi maior do que a
percepcdo do desempenho dos servicos oferecidos no campus do agreste da UFPE. Indicando
desejavel melhorias na qualidade do servico educacional pelo método SERVQUAL. Uma vez
que, a presenca de discrepancia negativa indica qualidade percebida ruim, pois os alunos
recebem menos do que o que esperam, como foi indicado por Macédo, Paula e Valdivino
(2013).

Tabela 4- Grau de Maiores Valores dos Gaps

MAXIMO VARIAVEIS
Professores tém pelo menos um conferencista
-3,21154 . . P
convidado por disciplina.
Professores ajudam os alunos em seus
-2,48077 problemas pessoais e orientar quanto a carreira
profissional.
A temperatura é sempre agradavel em todos
-2,36538 . S S
os ambientes da Universidade
A Universidade buscar interagir os alunos com
executivos do mercado (ex: convidando executivos para
-2,34615 R . .
ir a universidade, levando os alunos para conhecer
empresas).
Prof 3 | -
-2,23077 rofessores dao suas aulas baseando-se no
melhor 1/3 dos alunos da turma.
-2,21154 ' As acomodagbes da Universidade sdo
atrativas.
Professores geram expectativas altas nos
-2,15385 & P
alunos.
Professores sabem quais sdo as necessidades
-2,09038 q
dos seus alunos.
Professores respondem rapidamente as
-1,88462 L 2 P
solicitagbes dos alunos
Os rofessores apresentam a teoria e
-1,84231 L a - P P
aplicagdo pratica dos assuntos abordados em sala.
Os equipamentos utilizados em sala
-1,76923 Lo
encontram-se em perfeito estado
-1,65385 Os ambientes da Universidade sdo limpos.
Os materiais utilizados no ensino (ex:
-1,57692 Datashow, cépias) sdo nitidos, de facil visualizacdo e nao
apresentar erros.
15 Professores organizam suas aulas de tal forma
’ gue encorajam a interagdo entre os alunos.
Professores ajudam seus alunos com os
-1,44231 J
trabalhos do curso.
E permitido aos alunos contatar um professor
-1,36538 P 105 9 P
fora do ambiente da universidade
Professores avaliam seus alunos com precisdo
-1,18269 L P
e justica.
Professores exigem que seus alunos assistam
-1,15385 . gemd
as aulas.




-1,09615

-1,07692

-1,01923
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Professores ddao o melhor de si aos seus
alunos.

Professores ddo atengdo individual aos
alunos.

Os professores sdo acessiveis possibilitando
atender seus alunos fora da sala de aula.

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

Tabela 5- Grau de Menores Valores dos Gaps

MINIMO VARIAVEIS
-1 Os professores mais qualificados ensinam as

principais disciplinas.

-0,98077 Os professores transmitem suas ideias com
clareza e de forma objetiva.

-0,94231 As disciplinas sdo bem ensinadas

-0,86538 Professores se vestem arrumados e de maneira
apropriada para dar aulas

-0,76923 Os funcionarios asseguram o bom andamento
das disciplinas

-0,76346 Professores respondem com exatiddo as
perguntas dos alunos no momento em que forem
questionados

-0,57692 Professores ddo orientagdes individuais aos
alunos que estao interessados em pesquisar mais sobre
alguma area de estudo

-0,55385 Os alunos sdo matriculados para as disciplinas
eletivas que os mesmos solicitarem.

-0,53846 Professores passam para seus alunos material
de estudo sobre as aulas dadas

-0,53846 Professores se vestem profissionalmente

-0,40385 Professores demonstram respeito aos seus
alunos.

-0,38462 Professores sdo experientes em dar aulas ao
ingressar na Universidade

-0,36538 Professores sdo organizados e preparados para
as aulas

-0,32692 Professores ndo toleram desonestidade (ex: fila

em provas, cépia de trabalhos).

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

5.3.1 Analise das Médias das competéncias atribuidas por meio dos cursos

Ao realizar a analise das médias correspondentes a secdo 03 do questionario, encontra-

se na tabela 06,a classificacdo de todos os atributos pesquisados. Contudo, ao comparar as

expectativas e percepcdes quanto & existéncia dos atributos listados abaixo, foi possivel
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verificar a presenca de gap negativo para todas as declaracGes entre as variaveis 04 (quatro)

apresentaram maior disparidade como:

¢ A sua empregabilidade (-2,3509);
e Seu padréo de vida (-2,1927);
e Realizacdo dos sonhos ( -2,1147)

Esses resultados corroboram com o estudo de Pacheco, Mesquita e Dias (2015) visto
que, com o crescimento da procura e o incremento na oferta de vagas de emprego para alunos
na educacdo superior, cresce também a preocupacdo com a qualidade na prestacdo dos
servigos oferecidos pelas instituicdes de ensino superior (IES), no qual competéncia que o
mercado exigepode por sua vez ndo ser abordada na preparacdo enquanto alunos, o que
posteriormente podera acarretar o baixo indice de empregabilidade nas areas dos cursos
escolhidos, condicGes financeiras dentre outros.

Esses itens, mais uma vez, reforgama necessidade de melhor preparo e desempenho
dos alunos para exercerem suas profissdes, onde os docentes possam se engajar na aplicacdo
de atividades e trabalhos com maior relevancia, que possam contribuir para reducdo dos

problemas abordados.

Tabela 6 - Médias das avaliacGes doa atributos relacionados aos cursos

ARIA » » » AO » /\ /\ AP

A sua empregabilidade 4,0962 6,4471 -2,3509
Seu padréo de vida. 4,2308 6,4235 -2,1927
A realizacao dos seus sonhos 4,25 6,3647 2,1147
Seu espirito empreendedor 4,4615 6,5176 -2,0561
A sua habilidade de negociagéo 4,7308 6,3765 -1,6457
A sua imagem perante amigos e 4,7885 6,2941 -1,5056
familiares.

A sua autoconfianca 5,0192 6,3176 -1,2984
A sua criatividade e iniciativa 5,0769 6,3176 -1,2407
A sua habilidade para tomar decisdes 5,0769 6,1294 -1,0525
A sua visao sistémica e estratégia 5,1154 6,1412 -1,0258
O seu espirito de lideranca. 5,1154 6,3294 -1,214
O seu comportamento 5,1923 5,5765 -0,3842

Fonte: Propria autora (2018).



54

5.3.2 Medias das Variaveis de Influéncia nas Escolhas dos Cursos

Para identificar as variaveis mais relevantes na escolha pelos cursos superiores do
campus do agreste da UFPE, apresenta-se o graficobque traz esses resultados conforme as

médias fornecidas pelos os alunos que participaram nos questionarios nos cincos cursos.

Gréfico 5 — Outras Variaveis de Influencia

Outras variaveis de influéncias

4.86

3.67 3.88.9 3.88
2.99

Reportagens e  Seus amigos  Seus amigos da  Informativos Seus colegas de Publicidade do  Os resultados
matérias de estudantes de  Universidade. elaborados pelo trabalho/ Campus do oficiais da
jornais, outras Campus (revista, estagio. Agreste da  Universidade em
telejornais e  universidades/ jornais, pagina Universidade relacéo ao
revistas sobre o faculdades. da internet). veiculadanos  campus nas
campus Agreste meios de  avaliac@es feitas
da Universidade. comunicagao. pelo MEC.

Percepgéo Expectativa

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

De acordo com o disposto grafico 06, verifica-se que embora tenha havido
praticamente uniformidade nas notas, algumas se destacaram com valores relevantes que
contribuiram na avaliagdo dos cursos superiores e escolhas: 1 resultados oficiais da
universidade (MEC), 2 Publicidade do campus e 3 colegas de trabalho/estagio. Essas
variaveis ressalvam mais uma vez a importancia da experiéncia: impressdes que podem ser
usadas na avaliacdo dos alunos, favorecendo a publicidade da instituicdo, na diminuicdo de
incerteza e previsdes quanto os aspectos da qualidade. Visto que esses itens influenciam
corroboram na comunicacdo boca-a-boca, assim como criacdo das expectativas e
percepgdesdo publico alvo assim como para com os membros da instituicdo.Ou seja, 0 uso
dessas informacg0es sintetiza pela fala de Berry, Wall e Carbone (2006), Gronroos (1984),
Leal (2008); Costa et al. (2013).
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5.4 Teste ndo paramétrico para anélise das cinco dimensdes da qualidade de servigo

Nessa parte da analise dos resultados serdo estudadas as expectativas e percepcdes dos
discentes em relacdo as cinco dimensbes da qualidade de servigo educacional. Ou seja, a
partir de agora, analise descritiva se dard por meio do teste de hipdtese para cada um dos
grupos das cinco dimensdes da qualidade de servi¢co. Nas tabelas a seguir é possivel verificar
a pontuacdo da media da dimensdo, seu desvio padrdo, o grdo de liberdade, os valores de t
(critico) e os niveis de significancia unilateral e bilateral por dimensdes separadas.

Assim, pelos valores obtidos no sig, se aceita a hipotese de igualdade de médias para
0s constructos da qualidade percebida dos servigos educacionais HO (hipotese nula): ndo é
possivel discriminar na qualidade dos servicos prestados pelo CAA nas diferencas
significativas entre os niveis de servico percebido e esperado pelos alunos. Assim, aceita-sea
H1: é possivel discriminar na qualidade dos servi¢os prestados pelo CAA, diferencas
significativas entre os niveis de servico percebido e esperado pelos alunos, na qual foi

aplicado o Teste de Wilcoxon-Mann-Whitney (teste U), ao nivel de significancia de 5%.

5.4.1. Dimensdo da Tangibilidade

No quadro 5se pode verificar que o primeiro quesito de qualidade de servico a ser
analisadorefere-se a tangibilidade,ou seja, as evidéncias fisicas (revelam os equipamentos
modernos e suficientes para atender aos alunos, tais como Datashow, equipamentos de
informatica, livro, localizacdo, ambientes limpos e com higiene, instalacGes fisicas se
funcionarios como coordenadores, professores, servidores em geral, estando bem vestidos se
apresentam profissionalmente, seas instituicdes), assim como ressalvado no estudo de Baker
et al (2002).

Ao se analisar as médias da tangibilidade, € possivel verificar que os valores das
respectivas expectativas estdo acima dos valores atribuidos da percepcdo, equivalendo-se ao
ndo atendendo as demandas, necessidades dos alunos quanto aos aspectos tangiveis. Ao se
aplicar o teste de hipotese, o nivel de significancia utilizado foi de 0,05. A partir disso, se
pode verificar a existéncia de diferengas estatisticamente significativas, em varias declaracdes
da dimenséo de tangibilidade.

Ou seja, as hipdteses rejeitadas pelos concluintes demonstram aspectos frageis da

qualidade de servigcos educacionais disponibilizados pelo campus do Agreste.Embora os
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ingressantes tenham avaliado com notas positivas aspectos que 0s mesmos achavam
importantes na inclusdo da qualidade dos servigos educacionais,estes requisitos ndo foram
vistos como participantes na qualidade percebida.Nisto, podera a instituicdo planejar meios
gue venham a contribuir com a diminuicdo ou eliminacao dos respectivos gaps presentes na
qualidade dos servicos prestados pela instituicéo.

No caso das dimensdes tangiveis, apenas dois atributos ndo apresentaram diferenca
entre o desempenho percebido e o desempenho esperado, dando a entender que os alunos
estdo neutros, o que eles esperam é o que eles estdo recebendo, sendo esses dois quesitos

pertencentes a dimensdo da tangibilidade:

e Professores se vestem arrumados e de maneira apropriada para dar aulas —
Professores deveriam se vestir arrumados e de maneira apropriada para dar
aulas;

e Professores se vestem profissionalmente - Professores deveriam se vestir
profissionalmente.
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Quadro 4-Teste-U de diferenca de médias na dimensédo da Tangibilidade

Os ambientes da Universidade

6,2308 3,50135 45769  1,75283  -1,6539  3,88504 -3,07 0,003 0,0015
deveriam ser limpos.
L 263997 40577 192419 -1,7692  3,15989  -4,038 51 0,000 0,000
deveriam estar em perfeito estado.
#5 BEEMETEGIES 0 LIV e 5,7885 292613 35769  1,56363 -22116 350538  -4549 51 0,000 0,000

deveriam ser atrativas.

A temperatura deveria ser sempre
agradavel em todos os ambientes da 5,6731 2,64739 3,3077 1,67494  -2,3654 3,45293 -4,94 51 0,000 0,0000
Universidade.

Os materiais utilizados no ensino (ex:
datashow, copias) deveriam ser nitidos,

now, coplas) Covend 56346 3.36084 40577  1,61383 -15769 390247  -2914 51 0,005 0,025
de facil visualizacdo e ndo apresentar
erros.
PUIGIEEY CEE2 EREn MU OB | 2 3,40542 49615 172594 -0,8654 377831  -1652 51 0105 0,0525
maneira apropriada para dar aulas.
PIOEEEES 52 5,6154 291819 50769 155735  -0,5385 3,2867 1,181 51 0,243 0,1215
vestemprofissionalmente.
TANGIBILIDADE (TOTALIDADE)  5,2639 220923 3.8077 12373 -1,52747 3706 51 0,001

Fonte: Elaborado pela autora (2018).
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5.4.2 Dimensé&o da Responsividade

O proximo item a ser analisado no quadro 06 estd relacionado a dimensdo de
responsividade. Esta se refere a capacidade do corpo docente em ser prestativo, acompanhar
os alunos em suas necessidades, mostrar prontiddo em ajudar, fornecer informacdes e outros.
A pesquisa realizada comos académicos, novamente aponta para a qualidade percebida
inferior,ou seja, h& o descontentamento dos discentes para comas declara¢des que estdo sendo
avaliadas.

Para tanto, se fez necessaria uma atencdo tendo em vista que sdo variaveis de uma
dimensdo que retrata o relacionamento, preocupacdo compreensdo dos docentes para com
seus discentes, assim como contribui de maneira assertiva para com a percep¢do da qualidade
do servicgo educacional oferecido pela instituicdo (BARBOSA, ET AL. 2014). Nisto, pode-se
verificar os valores do teste-U, no qual ha rejeicdo na maioria das declaragcfes apresentadas.

Ao examinaras diferencas negativas apontadas nas médias com aplicagdo do teste de
hipoteses,foi possivel verificar que essas diferencas (GAPs) sdo significativas, uma vez que a
percepcao dos discentes apresenta-se abaixo do valor esperado com valores menores do que 0
nivel de significancia (0,05). Portanto, hipOtese alternativa foi aceita quanto as varias
declaracfes da dimensdo da responsividade, ou seja, as expectativas foram aceitas como
alternativas a serem adotadas e vivenciadas na qualidade do servigo educacional.

Entre as declaracbes, apenas uma ndo foi rejeitada, mostrando-se uma igualdade: os
professores passam para seus alunos material de estudo sobre as aulas dadas — professores
deveriam passar para seus alunos material de estudo sobre as aulas dadas. Nessa
interpretacdo, é possivel afirmar, relativamente, que o servico de repasse de material por parte
dos docentes para com os alunos esta em o nivel de qualidade considerada satisfatoria.
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Quadro 5 — Teste-U de diferenca de médias na dimensdo da Responsividade

Os professores sdo ser acessiveis possibilitando

55769 296612 45577 127439  -1,0192 296046  -2,483 0,016 0,008
atender seus alunos fora da sala de aula.
E permitido a0s alunos contatar um professor forado g g0/6 501404 451027 172058 13654 395082 2492 51 0,016 0,008
ambiente da universidade.
Os professores transmitem suas ideias comclarezae ¢ ha0e 339971 50577 14617 -0,0808 34838 203 51 0,048 0,024
de forma objetiva.
P BESEITES PASEEY I SEUB ATeS fiEEre] ¢ 59038  2,62163 53654 104841 -0,5384 2,71135 -1432 51 0,158 0,079
estudo sobre as aulas dadas.
PIESESEIES Lo [EE110 TEES U GO e s 61346 050265 2,9231 020522 -32115 374342 6187 51 0,000 0,000
convidado por disciplina.
A Universidade buscar interagir os alunos com
IEBUNESED METEZED (@ Cem i ED e Eaiies 5,7885 3274 34423 188298  -2,3462 375674 -4503 51 0,000 0,000
para ir & universidade, levando os alunos para
conhecer empresas).
O TEDTETES assg?:(;irnnzbom ATEETEE G 57115  2,77479 49423 130479 -0,7692 311615 -178 51 0,081 0,0405
PIEESERNES FEspemeiom e, Ameiis 25 Sl 2GHEs 5,9038 32855 40192 105701 -1,8846 34678 -3919 51 0,000 0,0000
dos alunos.
RESPONSIVIDADE (TOTALIDADE) 52706  2,10811  3,8654  0,7148  '-1,51923 4059 51 0,000

Fonte: Elaborado pela autora (2018).
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5.4.3 Dimenséo da Empatia

Como demonstrado no quadro7 (sete) abaixo, a dimensdo daempatia decorre-se como
uma variavel que retrata atencdo e respeito, manifestando a maneira de tratamento e de
relacionamento entre a instituicdo e os alunos eo entendimento de suas necessidades. Neste
grupo,baseando-se nas médias obtidas,apresentaram-seGAPs negativos, em que, mais uma
vez os discentes avaliaram itens pertencentes a dimensdo de empatia da qualidade de servico
como abaixo do esperado comparado as notas atribuidas na qualidade esperada dos mesmos.

Ao se usar o teste-U, pode se verificar que na maioria a declaracdo pertencente a
dimensdo da qualidade de servico apresentou diferencas estatisticamente significativas entre
as opiniGes dos alunos dos cinco cursos quanto a empatia, onde os alunos dos primeiros
periodos fizeram avaliagdes superiores em relacdo a avaliacdo feita pelos alunos concluintes.
Assim, os valores de p (valor de significancia) sdo menores do que o nivel de significancia
(0,05), verificando-se no estudo a diferenca entre expectativa e percepcdo nos Servicos
educacionais.

Em contrapartida, duas declaracfesndo demonstraram diferencas estatisticas de
opiniBes entre 0s alunos dos cincos cursos, ou seja, aqui os discentes concluintes avaliaram
estes indicadores com notas proximas as atribuidas pelos ingressantes, ndo havendo rejeicdes

entre eles e sim uma relativa satisfacdo e igualdade entre o esperado e percebido:

¢ Professores demonstram respeito aos seus alunos - Professores deveriam gerar demonstrar
respeito aos seus alunos.

o Professores ddo orientagOes individuais aos alunos que estdo interessados em pesquisar
mais sobre alguma area de estudo - Professores deveriam dar orientagdes individuais aos

alunos que estiverem interessados em pesquisar mais sobre alguma area de estudo.

Todavia, como na maioria, foi verificada a presenca de diferencas significativas entre
as expectativas dos alunos e percepgdes na qualidade de servigos, fazendo-se

necessariasado¢do de medidas que possam viabilizar a disponibilidade dos servicos.
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Quadro 6 — Teste-U de diferenca de médias na dimensdo da Empatia

Professores sabem quais sdo as
necessidades dos seus alunos.

3,7885 1,39096 5,8788 3,03421 -2,09038 3,30497 -4,561 51 0 0

Professores demonstram respeito

5,7885 1,37679 6,1923 3,16871 -0,40385 3,43716 -0,847 51 0,401 0,2005
aos seus alunos.

Professores ajudam os alunos em
seus problemas pessoais e orientar 3,6923 1,61535 6,1731 5,17809 -2,48077 5,44308 -3,287 51 0,002 0,001
guanto a carreira profissional.

Professores dao atencéo individual

44615 1,1076 5,5385 271135  -1,07692 278544 2,788 51 0,007 0,0035
aos alunos.
Professores dao orientacGes
individuais aos alunos que 5,2308 1,47682 5,8077 317489  -0,57692 3,20139 1,3 il 0.2 0.1

estiverem interessados em pesquisar
mais sobre alguma area de estudo.

Professores organizam suas aulas de
tal forma que encorajam a interacdo 4,0962 0,19852 5,5962 0,46625 -1,5 3,5063 -3,085 51 0,003 0,0015
entre os alunos.

Professores ajudam seus alunos

4,6731 1,26369 6,1154 3,11639 -1,44231 3,39211 -3,066 51 0,003 0,0015
com os trabalhos do curso.

EMPATIA (TOTALIDADE) 4,2115 0,8708 5,2857 2,18696 -1,17857 -3,087 51 0,003

Fonte: Elaborado pela autora (2018).
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5.4.4 Dimenséo da Seguranga

Dando continuidade ao estudo, encontra-se a dimensdo de seguranca. Essa
dimensdoassegura os alunos no repasse de material necessario para o entendimento nos
assuntos ministrados, auséncia de injustica quanto ao resultado de avaliacGes e assegura aos
alunos a matricula em disciplinas necessarias, assim como a exigéncia da presenca dos alunos
em sala. Assim como a seguranca, ela € vista como a capacidade demostrada na execugdo dos
Servigos.

As estatisticas descritivas em todas as declaracBes da dimensdo de seguranca, retrata
gue os académicos tém expectativas elevadas, estes consideram importante e necessario 0s
itens que englobaram a dimensdo da seguranca na prestacdo de servi¢o educacional. Ao
aplicar o teste-U de hipdtese ndo paramétrico, pode se perceber que as diferencas (Gaps)
vistas nas médias, em sua maioria 0s gaps continuaram sendo vistos, apresentando-se
diferencas estatisticamente significativas.

Ou seja, € notadvel um descontentamento grande dos discentes para com a maioria dos
itens vistos no quadro abaixo, onde se pode observar que, em maioria, 0os valores de
significancia sdo menores do que o nivel de significancia. Entre as declaracfes, duas se
mantiveram, visto que estatisticamente ndo ha evidéncias que comprovem diferencas entre as
médias, ou seja, ndo existe estatisticamente uma diferencga entre as opinides dos alunos dos

cinco cursos, nas quais foram:

o Professores ndo toleram desonestidade (ex: fila em provas, cdpia de trabalhos). -
Professores ndo deveriam tolerar desonestidade (ex: fila em provas, copia de trabalhos);
« Os alunos séo matriculados para as disciplinas eletivas que os mesmos solicitarem. - Os
alunos deveriam ser matriculados para as disciplinas eletivas que 0os mesmos solicitarem.



Professores exigem que seus
alunos assistam s aula

Os alunos sdo matriculados para as
disciplinas eletivas que os mesmos
solicitarem.

Professores ndo toleram
desonestidade (ex: fila em provas,
copia de trabalhos).

Professores avaliam seus alunos
com precisdo e justica

Professores ddo suas aulas
baseando-se no melhor 1/3 dos
alunos da turma.

SEGURANCA (TOTALIDADE)

4,6538

5,5385

5,6346

4,6346

3,6923

4,4808

Quadro 7 — Teste-U de diferenca de médias na dimensdo da Seguranca

1,74766

1,53982

1,44207

1,38661

1,30667

0,89641

5,8077

6,0923

5,9615

5,8173

5,9231

5,3584

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

2,92413

3,15295

3,42403

3,29145

3,14266

2,17877

1,15385

0,55385

0,32692

1,18269

2,23077

1,00885

3,35708

3,19893

3,59586

3,5906

3,31139

-2,478

-1,248

-0,656

-2,375

-4,858

-2,843

51

51

51

51

51

51

0,017

0,218

0,515

0,021

0,006

63

0,0085

0,109

0,2575

0,0105
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5.4.5 Dimenséao da Confiabilidade

No quadro 9 (nove)abaixo, foram especificadas as declaragdes quanto a dimenséo de
confiabilidade, como ja foi relatado e que podemservistas como as especificacdes de preciséo,
ou seja, oferecer o servico correto sem erro. Ao aplicar o teste-U, podem-se mais uma vez
retificar a presenca dos gaps em algumas das declarages, denotando as diferencas
estatisticamentecom diferengas nas opinides, visdo e percepcdo dos alunos no campus do
agreste. Os resultados sugerem atencao criteriosa quanto aos servicos apresentados.

Visto que, como apresentaram Goulart e Andreoli(2015), essas diferencas podem
afetarasatisfacdo e a permanéncia dos alunos,assim como a credibilidade dos servicos
educacionais do campus, podendo assim os docentes adotarem outras didaticas, elevando a
qualidade percebida para com os alunos. Apesar das declara¢fes apresentadas com
indicadores abaixo do esperado, houve algumas declaracfes que se apresentaram nao havendo
diferenca significativa entre a experiéncia e a realizacdo das expectativas dos académicos, as

quais foram:

¢ As disciplinas sdo bem ensinadas - As disciplinas deveriam ser bem ensinadas;

e Professores sdo experientes em dar aulas ao ingressar na Universidade - Professores
deveriam ser experientes em dar aulas ao ingressar na Universidade;

e Professores sdo organizados e preparados para as aulas - Professores deveriam ser
organizados e preparados para as aulas.



Os professores apresentam a teoria e
aplicacdo prética dos assuntos abordados
em sala.

Professores geram expectativas altas nos
alunos.

As disciplinas sdo bem ensinadas

Os professores mais qualificados ensinam
as principais disciplinas.

Professores sdo experientes em dar aulas
ao ingressar na Universidade

Professores respondem com exatidao as
perguntas dos alunos no momento em que
forem questionados

Professores sdo organizados e preparados
para as aulas.

Professores ddo o melhor de si aos seus
alunos.

Quadro 8 — Teste-U de diferenca de médias na dimensao da Confiabilidade

4,6538

3,8077

5,0192

5,0962

5,1154

5,2692

4,6538

1,64358

1,45573

1,25245

1,56544

1,30248

1,27808

1,17349

1,10053

6,4962

5,9615

5,9423

6,0192

5,4808

5,8788

5,6346

5,75

4,94209

3,53671

4,18407

3,25691

2,84564

3,03421

2,89712

2,79968

-1,84231

-2,15385

-0,94231

-0,038462

-0,76346

-0,36538

-1,09615

5,19794

3,31002

4,31329

3,65685

3,01079

3,08691

3,11944

3,04386

-2,556

-4,692

-1,575

-1,972

-0,921

-1,783

-0,824

-2,597

51

51

51

51

51

51

51

51

0,014

0,121

0,054

0,361

0,08

0,414

0,012

65

0,007

0,0605

0,027

0,1805

0,04

0,207

0,006



CONFIABILIDADE (TOTALIDADE)

4,3849

0,95289

5,324 2,57222  -0,93942

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

-2,675

51

0,01

66



67

Como pode ser visto, a qualidade dos servigos educacionais nos cincos cursos do
campus do Agreste da UFPE esté entrelacada com a expectativa dos desempenhos vividos e
apresentados na instituicdo. A pesquisa apresentou diferencas estatisticamente significativas
apontadas, tanto pelos ingressantes quanto pelos concluintes.Conforme visto nos resultados,as
discrepancias se deram pela inferioridade da qualidade percebida, ou seja, a ndo experiéncia
do esperado.

Desse modo, a pesquisa pode reafirmar o modelo gap proposto por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985b) o qual apresentava que, para desempenhar com éxito a qualidade
nos servigos, é necessario equilibrar a diferenca entre as expectativas e as percepcdes dos
académicos. Tendo em vista queas hipéteses nulas (expectativas) foram rejeitadas em relacao
as varias declaragdes da dimensdo, ao aceitar a hipotese alternativa (percepcdo), foram
perceptiveis a discrepancia, onde os valores —p foram rejeitados, uma vez que a expectativa
pode permanecer a mesma ao decorrer da qualidade dos servigos, todavia a percepcdopode ser
transformada.

Os resultados acima confirmam a pesquisa de Meneghelli (2011), onde a autora
aborda que a qualidade percebida gerada pelos alunos vai muito além da qualificacdo dos
docentes, sendo este apenas o critério que passa pela relacdo entre professores e alunos e
resultando na confiabilidade, que engloba aplicacdo da teoria com a prética, tornando-se
necessarias inferéncias e sugestdes para melhor gestdo da qualidade dos servigos

educacionais.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo buscou investigar a qualidade percebida dos servi¢cos educacionais
concedidos pelo Centro Académico do Agreste (CAA). Para atender ao objetivo geral e
especifico do estudo, buscou-se além da coleta de dados no referido campi, a compreensao
tedrica baseada em diversos autores, por exemplo, Kotler, Grénroos, Parasuraman, Berry,
Zeithmal entre outros.

Com a andlise dos resultados, foi possivel identificar sobre a populacdo em estudo
que a maior parte dos pesquisadores pertence ao sexo masculino, atingindo 76,92% do total.
Os 130 (cento e trinta) alunos que compuseram a amostra estavam na faixa etéria entre os 17 e
29 anos. Ainda foi possivel diagnosticar, de acordo com dados, os principais motivos das
escolhas dos cursos da universidade, que foram: 1 resultados oficiais da universidade (MEC);
2 Publicidade do campus e 3 colegas de trabalho/estagio.

O servico educacional do Campus do Agreste da UFPE obteve o nivel de qualidade
percebida abaixo do esperado, as declaracfes de percepcdes obtiveram a nota 7,48, enquanto
as declaracdes representando as expectativas obtiveram nota 8,18. Apresentando-se em nivel
baixo, ou seja, a pesquisa ressalta a atencdo da instituicdo quanto aos aspectos da qualidade
presentes no momento da entrega dos servigos.

De acordo com a pesquisa, utilizando a escala SERVQUAL foi possivel encontrar as
cinco dimensdes que determinam a qualidade percebida, bem como identificar o nivel da
qualidade percebida com relacdo aos servicos prestados pelo CAA. Com analises estatisticas
descritivas apuradas, verificou-seque as declaracdes referentes as dimensdes da
qualidade(tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia), em sua
maioria, as médias de expectativas ndo foram alcancadas, quando analisada a percepcdo dos
alunos diante dos servicos recebidos.

Quando empregado o Teste de Wilcoxon-Mann-Whitney (teste U) para confirmar a
significancia das discrepancias, concluiu-se que a maioria dos valores das médias apresentam
diferengas negativas significativas, ou seja, aceitando-se em maioria a hipotese alternativa H1:
é possivel discriminar na qualidade dos servigcos prestados pelo CAA, diferengas entre 0s
niveis de servigco percebido e esperado pelos alunos, indicando assim a existéncia de espaco
para futuras melhorias, as quais, depois deimplantadas, seriam passiveis de percepcdo em
nova pesquisa. Alguns dos poucos pares das declaracBes revelaram a ndo existéncia de

diferenca estatisticamente significativa entre as dimensdes, para o nivel de significancia de
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95%.

A pesquisa teve limitagdo devido ao o0 uso de uma amostragem por conveniéncia,
baseando-se na disponibilidade dos alunos e bem como de cursos especificos. Por isso, 0s
dados compartilhados ndo podem ser generalizados. Outra limitacdo deu-se pela utilizacao da
abordagem transversal, visto que ndo se permite a analise do crescimento do nivel da
qualidade percebida com o decorrer do tempo.

O questionario utilizado ndo representa na integra o regimento geral da instituig&o.
Assim, sugere-se que o estudo seja realizado mais vezes, com uma amostragem maior paraum
melhor mapeamento do nivel da qualidade percebida através do questiondrio SERVQUAL,
adaptado a questdes que melhor represente a instituicdo e cursos.

Sintetizado por Lourengo e Knop (2011), o instrumento SERVQUAL possibilita aos
alunos medir e analisar a qualidade percebida dos servigos educacionais, assim como avaliar
muitas das caracteristicas (atributos) dos servicos educacionais oferecidos, incluindo-se a
metodologia de aula, professores, funcionarios da instituicdo, contetdo, infraestrutura e o
fornecimento do material didatico.

Desta forma,a instituicdo poderad utilizar as informacBes coletadas, tanto para
compreender as percepcBes de seus alunos bem como utilizar as informacGes extraidas como

sinalizador de prioridades de agdes corretivas.
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APENDICE

Questionario aplicado com os alunos dos cursos de Administracdo, Engenharia

Civil, Pedagogia, Economia e Design do Campus Académico do Agreste.

Questiondrio para coleta de dados
Parte 1- EXPECTATIVAS

As afirmativas abaixo relacionam-se 4s suas expectativas quanto ao servi¢o educacional
oferecido pela Universidade Federal de Pernambuco campus do Agreste. Em cada
senten¢a, mostre, marcando com um ‘“X”, a intensidade com que vocé acredita que as
caracteristicas descritas nas afirmativas deveriam estar presentes no servi¢o educacional
para que o mesmo possa ser considerado um servico de qualidade.

Discordo totalmente concordo totalmente

1 - 2 3 4 5 6 il

1. Professores deveriam ajudar seus alunos com os trabalhos do curso.

Discordo Totalmente [1[2 [3[4 [5]6 [7] Concordo Totalmente

2. Professores deveriam passar para seus alunos material de estudo sobre as aulas
dadas.

Discordo Totalmente [1[2 [3[4 [5][6[7]| Concordo Totalmente

3. Professores deveriam dar orienta¢des individuais aos alunos que estiverem
interessados em pesquisar mais sobre alguma drea de estudo.

Discordo Totalmente [ 12 [3]4 [5]6 [7] Concordo Totalmente

4. Professores deveriam exigir que seus alunos assistissem ds aulas.

Discordo Totalmente [1[2 [3[4 [5][6 [7]| Concordo Totalmente

5. Professores deveriam responder rapidamente as solicita¢des dos alunos.

Discordo Totalmente [ 1[2 [3[4 [5][6 [7] Concordo Totalmente

6. Professores deveriam responder com exatiddo as perguntas dos alunos no
momento em que forem questionados.

Discordo Totalmente [ 1[2 [3]4 [5]6 [7] Concordo Totalmente

7. Professores deveriam avaliar seus alunos com precisdo e justica

Discordo Totalmente | 1[2 [3]4 [5]6 [7] Concordo Totalmente

8. As disciplinas deveriam ser bem ensinadas.

Discordo Totalmente | 1|2 [3][4 [5]6 | 7] Concordo Totalmente

9. Os funciondrios deveriam assegurar o bom andamento das disciplinas.

Discordo Totalmente [ 1|2 [3[4 [5]6 [7] Concordo Totalmente

10. Professores deveriam ser organizados e preparados para as aulas.

Discordo Totalmente [ 1[2 [3]4 [5]6 [7] Concordo Totalmente




1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Os professores deveriam ser acessiveis possibilitando atender seus alunos fora
da sala de aula.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3]4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Professores deveriam ser experientes em dar aulas ao ingressar na Universidade.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3]4 [5]6 | 7] Concordo Totalmente

Professores deveriam dar atenco individual aos alunos.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3]4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Professores deveriam ajudar os alunos em seus problemas pessoais e orientar
quanto 4 carreira profissional.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3]4 [5]6 [7] Concordo Totalmente

Deveria ser permitido aos alunos contatar um professor fora do ambiente da
universidade.

Discordo Totalmente | 1 | 2 ] 3 | 4 | 5 | 6 | 7 ] Concordo Totalmente

Professores deveriam saber quais sdo as necessidades dos seus alunos.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3]4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Professores deveriam dar o melhor de si aos seus alunos.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3[4 [5]6 7] Concordo Totalmente

Os ambientes da Universidade deveriam ser limpos.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7| Concordo Totalmente

Professores deveriam se vestir profissionalmente.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6[7] Concordo Totalmente

Os equipamentos utilizados em sala deveriam estar em perfeito estado.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3]4 [5]6 [7]| Concordo Totalmente

Professores deveriam se vestir arrumados e de maneira apropriada para dar
aulas.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3]4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

As acomodagdes da Universidade deveriam ser atrativas.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3]4 [5]6 [7] Concordo Totalmente

A temperatura deveria ser sempre agraddvel em todos os ambientes da
Universidade.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7]| Concordo Totalmente
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24. Os materiais utilizados no ensino (ex: retroprojetor, cpias) deveriam ser nitidos,

25

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34,

35.

de fécil visualizacdo e ndo apresentar erros.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3]4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Professores deveriam organizar suas aulas de tal forma que encorajam a
interacdo entre os alunos.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3]4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Professores deveriam dar suas aulas baseando-se no melhor 1/3 dos alunos da
turma.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3]4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Os professores deveriam transmitir suas ideias com clareza e de forma objetiva.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3]4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Professores ndo deveriam tolerar desonestidade (ex: fila em provas, cépia de
trabalhos).

Discordo Totalmente | 1 [2 [3]4 [5]6 |7 Concordo Totalmente

A Universidade deveria buscar interagir os alunos com executivos do mercado
(ex: convidando executivos para ir a universidade, levando os alunos para
conhecer empresas).

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3]4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Professores deveriam ter pelo menos um conferencista convidado por disciplina.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3]4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Professores deveriam gerar expectativas altas nos alunos.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3]4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Professores deveriam gerar demonstrar respeito aos seus alunos.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3][4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Os professores mais qualificados deveriam ensinar as principais disciplinas.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Os professores deveriam apresentar a teoria e aplicagdo prdtica dos assuntos
abordados em sala.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3]4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Os alunos deveriam ser matriculados para as disciplinas eletivas que os mesmos
solicitarem.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3]4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente
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Parte 2-B

O curso da Universidade Federal de Pernambuco campus do Agreste deveria

contribui para aprimorar:

1. A sua visdo sistémica e estratégia

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7]
2. A suacriatividade e iniciativa.

Discordo Totalmente [1[2 [3[4 [5[6 [7]
3. A sua habilidade de negociacdo.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7]
4. A sua habilidade para tomar decisdes.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7]
5. O seu espirito de lideranca.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6]7]
6. A sua comunicacio e expressao.

Discordo Totalmente [ 1[2 3[4 [5]6[7]
7. O seu raciocinio légico, critico e analitico.

Discordo Totalmente [ 1[2 3[4 [5][6[7]
8. A sua habilidade de comunicag@o.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3[4 [5]6]7]
9. O seu interesse de adquirir novos conhecimentos.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7]
10. A sua empregabilidade.

Discordo Totalmente [ 1[2 [3[4 [5]6[7]
11. Seu espirito empreendedor.

Discordo Totalmente [ 12 ]3[4 [5]6[7]
12. O seu comportamento.

Discordo Totalmente [ 12 [3[4 [5][6[7]

13. A sua competéncia.

Discordo Totalmente [ 1 [2 3[4 [5]6[7]

14. A sua autoconfianga.

Discordo Totalmente [ 1 [2 3[4 [5]6[7]

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente
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4. Motivo que levou a estudar na Universidade Federal de Pernambuco Campus do
Agreste.

1.Localizacdo |:| 4. Propaganda |:|
2.Horério ] 5. Fazer curso superior ]
3.Indicagdo de aluno/ex-aluno. D 6. Cursinho/colégio D

5. Vocé trabalha/ estagia?

Sim [__] Nao [ ]



Parte 2 —- PERCEPCOES

As afirmativas abaixo relacionam-se ds suas percepgdes sobre o servi¢o educacional
oferecido pela Universidade Federal de Pernambuco campus do Agreste. Em cada
sentenga, mostre, marcando com um “X”, a intensidade com que vocé percebeu as
caracteristicas descritas nas afirmativas no referido servico educacional.

Discordo totalmente concordo totalmente

1

2 3 4 5 6 7 -

1.

11.

Professores ajudam seus alunos com os trabalhos do curso.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3]4 [5]6 [7]| Concordo Totalmente

Professores passam para seus alunos material de estudo sobre as aulas dadas.

Discordo Totalmente [ 1[2 [3[4 [5][6 [7] Concordo Totalmente

Professores dao orientag¢des individuais aos alunos que estdo interessados em
pesquisar mais sobre alguma drea de estudo.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5][6 [7]| Concordo Totalmente

Professores exigem que seus alunos assistam ds aulas.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3[4 [5][6 [7] Concordo Totalmente

Professores respondem rapidamente as solicita¢cdes dos alunos.

Discordo Totalmente | 1|2 [3[4 [5]6 | 7] Concordo Totalmente

Professores respondem com exatiddo as perguntas dos alunos no momento em
que forem questionados.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3[4 [5[6 [7]| Concordo Totalmente

Professores avaliam seus alunos com precisao e justi¢a

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

As disciplinas sdo bem ensinadas.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Os funciondrios asseguram o bom andamento das disciplinas.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

. Professores sdo organizados e preparados para as aulas.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3[4 [5[6 [7]| Concordo Totalmente

Os professores sdo acessiveis possibilitando atender seus alunos fora da sala de
aula.

Discordo Totalmente | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Concordo Totalmente
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16.

17,

18.

20.

21.

22,

23.

24

25.
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. Professores sdo experientes em dar aulas ao ingressar na Universidade.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7] Concordo Totalmente

. Professores ddo aten¢do individual aos alunos.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5][6 [7] Concordo Totalmente

. Professores ajudam os alunos em seus problemas pessoais e orientar quanto &

carreira profissional.

Discordo Totalmente [ 1[2 [3[4 [5][6 [7] Concordo Totalmente

E permitido aos alunos contatar um professor fora do ambiente da universidade.

Discordo Totalmente | 1 | 2 I 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Concordo Totalmente

Professores sabem quais sdo as necessidades dos seus alunos.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7] Concordo Totalmente

Professores dao o melhor de si aos seus alunos.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Os ambientes da Universidade sdo limpos.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3][4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

. Professores se vestem profissionalmente.

Discordo Totalmente [ 1[2 [3[4 [5][6 [7] Concordo Totalmente

Os equipamentos utilizados em sala encontram-se em perfeito estado.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Professores se vestem arrumados e de maneira apropriada para dar aulas.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7] Concordo Totalmente

As acomodagdes da Universidade sdo atrativas.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7] Concordo Totalmente

A temperatura é sempre agraddvel em todos os ambientes da Universidade.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3]4 [5[6 [7]| Concordo Totalmente

. Os materiais utilizados no ensino (ex: retroprojetor, cépias) sdo nitidos, de fécil

visualizacdo e ndo apresentar erros.

Discordo Totalmente | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Concordo Totalmente

Professores organizam suas aulas de tal forma que encorajam a interacio entre
os alunos.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente




26.

27

28.

29.

30.
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Professores ddo suas aulas baseando-se no melhor 1/3 dos alunos da turma.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7] Concordo Totalmente

Os professores transmitem suas ideias com clareza e de forma objetiva.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3][4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Professores ndo toleram desonestidade (ex: fila em provas, cépia de trabalhos).

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

A Universidade buscar interagir os alunos com executivos do mercado (ex:
convidando executivos para ir a universidade, levando os alunos para conhecer
empresas).

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Professores t¢m pelo menos um conferencista convidado por disciplina.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3]4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

31. Professores geram expectativas altas nos alunos.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente
32. Professores demonstram respeito aos seus alunos.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3[4 [5][6 [7] Concordo Totalmente
33. Os professores mais qualificados ensinam as principais disciplinas.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3[4 [5][6 [7] Concordo Totalmente
34. Os professores apresentam a teoria e aplicag@o pratica dos assuntos abordados

em sala.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente
35. Os alunos sdo matriculados para as disciplinas eletivas que os mesmos

solicitarem.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente
Parte 2-B

O curso da Universidade Federal de Pernambuco campus do Agreste contribui para
aprimorar:

I

2.

A sua visdo sistémica e estratégia

Discordo Totalmente | 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

A sua criatividade e iniciativa.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente




3. A sua habilidade de negociagdo.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3][4 [5]6 [7]

4. A sua habilidade para tomar decisdes.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3[4 [5]6 [7]

5. O seu espirito de lideranca.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7]

6. A sua comunicagdo e expressao.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7]

7. O seu raciocinio légico, critico e analitico.

Discordo Totalmente [1[2 3[4 [5]6[7]

8. A sua habilidade de comunicagdo.

Discordo Totalmente [ 1[2 3[4 [5[6 [7]

9. O seu interesse de adquirir novos conhecimentos.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3[4 [5]6|7]

10. A sua empregabilidade.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7]

11. Seu espirito empreendedor.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7]

12. O seu comportamento.

Discordo Totalmente [1[2 3[4 [5[6[7]

13. A sua competéncia.

Discordo Totalmente [ 1[2 [3[4 [5[6 [7]

14. A sua autoconfianga.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7]

15. A sua imagem perante amigos e familiares.

Discordo Totalmente [ 1 [2 3[4 [5]6[7]

16. Seu padrdo de vida.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7]

17. A realizag@o dos seus sonhos.

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente

Concordo Totalmente
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15. A sua imagem perante amigos e familiares.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7] Concordo Totalmente

16. Seu padrdo de vida.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3][4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

17. A realizagdo dos seus sonhos.

Discordo Totalmente [1]2]3]4]5]6]7] Concordo Totalmente

Parte 2-C

Quando vocé avalia o curso da Universidade Federal campus do Agreste, vocé se
considera influenciado por:

1. Seus amigos da Universidade.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7] Concordo Totalmente

2. Seus amigos estudantes de outras universidades/ faculdades.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

3. Seus colegas de trabalho/ estdgio (se ndo exerce atividade profissional, favor
deixar em branco).

Discordo Totalmente | 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

4. Reportagens e matérias de jornais, telejornais e revistas sobre o campus Agreste
da Universidade.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

5. Os resultados oficiais da Universidade em relagdo ao campus nas avalia¢des
feitas pelo MEC.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

6. Publicidade do Campus do Agreste da Universidade veiculada nos meios de
comunicagdo.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3]4 [5[6 [7]| Concordo Totalmente

7. Informativos elaborados pelo Campus (revista, jornais, pagina da internet).

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Qual nota de Oa 10 vocé daria ao curso do Campus do Agreste da Universidade Federal

PARTE 3- INFORMACOES PESSOAIS

1. Idade I:I 2. Sexo M/ F |:|

3. Vocé estudou em outra Universidade/ Faculdade. Sim[__] Nao ]
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Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Parte 2-C

Quando vocé avalia o curso da Universidade Federal campus do Agreste, vocé se
considera influenciado por:

1. Seus amigos da Universidade.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [7] Concordo Totalmente

2. Seus amigos estudantes de outras universidades/ faculdades.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

3. Seus colegas de trabalho/ estdgio (se ndo exerce atividade profissional, favor
deixar em branco).

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

4. Reportagens e matérias de jornais, telejornais e revistas sobre o campus Agreste
da Universidade.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3]4 [5]6 [7]| Concordo Totalmente

5. Os resultados oficiais da Universidade em relacdo ao campus nas avaliagdes
feitas pelo MEC.

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3]4 [5][6 [7]| Concordo Totalmente

6. Publicidade do Campus do Agreste da Universidade veiculada nos meios de
comunicagao.

Discordo Totalmente | 1 [2 [3][4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

7. Informativos elaborados pelo Campus (revista, jornais, pagina da internet).

Discordo Totalmente [ 1 [2 [3[4 [5]6 [ 7] Concordo Totalmente

Qual nota de 0a 10 vocé daria ao curso do Campus do Agreste da Universidade Federal

PARTE 3- INFORMACOES PESSOAIS

1. Idade I:l 2. Sexo M/ F I:I

3. Vocé estudou em outra Universidade/ Faculdade.  Sim[_] Nio ]
4. Motivo que levou a estudar na Universidade Federal de Pernambuco Campus do
Agreste.

1.Localizag¢do |:| 4. Propaganda |:|
2.Horério I:l 5. Fazer curso superior l:]

3.Indicacdo de aluno/ex-aluno. El 6. Cursinho/colégio I:I

5. Vocé trabalha/ estagia? Sim [_] Nio :l
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