¥y ¥ ¥y

Revista de Administragdo da Unimep
: ‘ E-ISSN: 1679-5350
il gzograzian@unimep.br

REVISTA DE ADMIMISTRACAD 04 UNIMEP Universidade Metodista de Piracicaba
Brasil

Castro Sebastido Pereira, Beatriz de; Gil, Camila
Avaliando a Satisfagdo de Alunos de Escolas de Administragdo: uma nova perspectiva de gestao
Revista de Administracdo da Unimep, vol. 5, nim. 1, enero-abril, 2007, pp. 1-21
Universidade Metodista de Piracicaba
Séao Paulo, Brasil

Disponivel em: http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=273720501001

Como citar este artigo

Numero completo : P,
P Sistema de Informacao Cientifica

Mais artigos Rede de Revistas Cientificas da América Latina, Caribe , Espanha e Portugal
Home da revista no Redalyc Projeto académico sem fins lucrativos desenvolvido no &mbito da iniciativa Acesso Aberto


http://www.redalyc.org/revista.oa?id=2737
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=273720501001
http://www.redalyc.org/comocitar.oa?id=273720501001
http://www.redalyc.org/fasciculo.oa?id=2737&numero=20501
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=273720501001
http://www.redalyc.org/revista.oa?id=2737
http://www.redalyc.org

RAU Revista de Administragéo da UNIMEP
|

Avaliando a Satisfacao de Alunos de Escolas de Administracio: uma nova perspectiva de
gestao

Beatriz de Castro Sebastiao Pereira (USP-SP) biapereira@usp.br
Camila Gil (USP-SP)milagil@usp.br

Revista de Administragdo da UNIMEP, v. 5, n. 1, Janeiro / Abril — 2007

Endereco eletronico deste artigo:  http://raunimep.com.br/ojs/index.php/regen/article/view/23 .

©Copyright, 2007, Revista de Administracdo da UNIMEP. Todos os direitos, inclusive de tradugdo, sao reservados. E
permitido citar parte de artigos sem autorizacio prévia desde que seja identificada a fonte. A reproducio total de artigos

¢ proibida. Os artigos s6 devem ser usados para uso pessoal e ndo comercial. Em caso de dividas, consulte a redacao.

A Revista de Administragdo da UNIMEP ¢ a revista on-line do Mestrado Profissional em Administragcdo, totalmente
aberta e criada com o objetivo de agilizar a veiculagdo de trabalhos inéditos. Lancada em setembro de 2003, com perfil
académico, é dedicada a professores, pesquisadores e estudantes. Para mais informagdes consulte o endereco

http://www.raunimep.com.br .

Revista de Administracao da UNIMEP

ISSN - ISSN 1679-5350
©2007 Universidade Metodista de Piracicaba

Mestrado Profissional em Administragdo

Revista de Administracdo da UNIMEP — Janeiro/ Abril — 2007, v. 5, n. 1. Pgina 1.
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Beatriz de Castro Sebastido Pereira, Camila Gil

Resumo

O aumento do nimero de vagas e do numero de instituicdes e ensino superior fez com que a
competi¢do se acirrasse neste setor. Dessa forma, observa-se que as institui¢des particulares de
ensino superior precisaram mudar suas politicas de gestdo para adequarem-se ao novo ambiente
competitivo. O objetivo deste artigo € fazer uma comparagdo entre escolas publicas e privadas em
relagdo a qualidade dos servigos prestados, segundo a opinido dos alunos. Como instrumento de
pesquisa utilizou-se a escala de medi¢ao de qualidade de servicos, SERVQUAL, largamente
utilizada e testada. A pesquisa de campo realizada foi de cardter exploratério, com a aplicagdo de
questiondrios em uma faculdade particular, uma universidade particular e uma universidade
publica. Fazem parte da amostra apenas alunos de cursos de administragdo. Os dados foram
analisados utilizando-se as freqii€ncias dos gaps de cada questdo da escala SERVQUAL e de cada
dimensao por ela definida comparando-se o desempenho das escolas particulares e da publica.
Observou-se que a universidade publica tem um gap maior na dimensdo Empatia e as institui¢oes
particulares, na dimensdo Itens Tangiveis. Recomendou-se a utilizacdo da escala SERVQUAL ou
de outros métodos de avaliagao da satisfacdo dos alunos como um dos direcionadores da melhoria
da qualidade dessas institui¢des.

Palavras-chave: qualidade, ensino superior, administracdo, escala SERVQUAL, satisfacao.

Abstract

The increase in the number of vacancies and in the number of higher education institutions
increased the competition in this economic sector. Therefore, the private higher education
institutions have to change their management policies to adapt to the new competitive environment.
The aim of this article is to make a comparison between private and public institutions in relation to
the quality of their services, according to their students’ opinions. To achieve that, the research tool
used was a scale of measurement of service’s quality, SERVQUAL, largely used and test. The field
research was exploratory, and the questionnaires were applied in one private college, one private
university and one public university. The amotra is constituted only by students of business. The
data collected were analyzed using the frequencies of the gaps of each question of SERVQUAL
scale and the gaps of each dimension defined by the scale, comparing the performance of the
particular institutions to the public one. The results show that the public university has a higher gap

in the Empathy dimension, while the particular institutions have a hogher gap in the Tangible
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dimension. It is recommended that SERVQUAL scale or other methods of evaluation of students
satisfaction is used as a direction to the improvement of these institutions’ quality.

Key-words: quality, higher education, business, SERVQUAL scale, satisfaction.

1 Introducao

O setor de ensino superior no Brasil estd em fase de expansdo, processo que teve inicio no
comeco dos anos de 1990. Tal expansido ocorreu principalmente pelo aumento do ndmero de
instituicdes privadas € em cursos que demandam baixos investimentos iniciais, como € o caso dos
cursos de administragdo. De acordo com o Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
(1997) o nimero de alunos matriculados especificamente nos cursos de administracdo passou de
195.603 no inicio dos anos 90, para 287 mil alunos em 2002. Isso fez com que o nimero de
instituicdes de ensino superior, em especial as instituicdes particulares, aumentasse também em
grandes proporc¢des. Entretanto, este fato gerou um aumento das criticas referentes a qualidade do
ensino. Afinal, houve certa popularizacao da educagao superior.

Por outro lado, grande parte das pessoas interessadas em cursar uma faculdade para melhorar
sua empregabilidade, ndo dispde de recursos financeiros para pagar o alto investimento de trés a
quatro anos de estudo, nem conseguem pleitear vagas na educagdo publica. Isso levou ao
crescimento dos cursos que t€m os menores custos de implantagdo e manutengdo, como € o caso do
bacharelado em administragdo.

O aumento do ndmero de vagas e do nimero de institui¢des e ensino superior introduziu uma
varidvel que muda o comportamento dos atuantes neste mercado: a competitividade. Dessa forma,
observa-se que as institui¢des particulares de ensino superior precisaram inovar suas politicas de
gestao, ou até mesmo implementar, para adequarem-se ao novo ambiente competitivo, atuando em
duas frentes distintas no que diz respeito ao marketing: a comunica¢do institucional e a satisfacao
de seus alunos matriculados. Porém, nem todas t€ém recursos para investimentos expressivos,
necessarios para viabilizar uma campanha efetiva de comunicacdo. No entanto, todas podem
desenvolver ou aplicar ferramentas para avaliar a satisfacdo de seus alunos, inclusive as institui¢des
publicas, que geralmente nio investem em campanhas de comunicag@o por motivos diversos.

Neste contexto, este estudo pretende explorar a utilizacdo de conceitos e ferramentas de
marketing como mecanismo para obter e direcionar a melhoraria da satisfacdo de seus alunos, que é
assunto de interesse de professores, gestores de institui¢des de ensino superior e alunos. Sendo

assim, o objetivo deste estudo é fazer uma comparagdo entre escolas publicas e privadas em relacao
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a qualidade dos servigos prestados, segundo a opinido dos alunos. Como instrumento de pesquisa
utilizou-se uma escala de medi¢do de qualidade de servicos, a SERVQUAL, largamente utilizada e
testada em outros estudos, tendo como base a aplicacdo feita por Pariseau e McDaniel (1997) que
fizeram adaptacdes nessa escala para avaliacao da qualidade de servigos de institui¢des de ensino.

A estrutura do trabalho consiste em discutir brevemente sobre a qualidade do ensino superior
e a satisfacdo do corpo discente. Na sec¢do subseqiiente, entender o que € qualidade de servigos. Na
quarta secdo apresenta-se o instrumento de medi¢do utilizado: a escala SERVQUAL. Por fim,

apresenta-se a metodologia de pesquisa exploratdria utilizada, bem como os resultados encontrados.

2 Qualidade do Ensino Superior versus Satisfacao do Corpo Discente

A maioria das faculdades particulares empreende esfor¢os para captar alunos, algumas
utilizam até ferramentas sofisticadas de marketing para comunicarem-se com seu publico-alvo.
Porém, ndo basta apenas captar alunos para o processo seletivo e posteriormente para a matricula.
Se as expectativas do aluno ndo forem satisfeitas, isso refletird na percep¢ao que a sociedade tem da
faculdade, pois os alunos — no caso, vistos como clientes da instituicdo — compartilhardo suas
opinides com outras pessoas. Além disso, essas institui¢des precisam se viabilizar financeiramente,
portanto, precisam estar atentas a satisfacdo de seus alunos.

Verifica-se que as instituicdes educacionais bem sucedidas lidam eficazmente com seus
publicos e geram altos niveis de satisfacdo. Esses publicos passam a ser os melhores divulgadores
da institui¢do, pois sua comunica¢do boca-a-boca favoravel pode atingir um grande ntimero de
pessoas, além de serem considerados fonte de informagao confidvel (NEVES e RAMOS, 2001).
Dessa forma, é de grande interesse das faculdades que seus alunos tenham suas expectativas
satisfeitas. No entanto, essa satisfacdo ndo deve ser atingida a custa do projeto pedagdgico da
institui¢do. Esse ponto € extremamente delicado, pois os alunos — clientes das institui¢des de ensino
— constituem um publico heterogéneo; cada qual tendo um interesse e expectativa particular. Sendo
assim, cabe também a instituicdo desenvolver um projeto pedagdgico coerente com a missao da
institui¢do, ter um bom corpo docente, uma estrutura adequada ao ensino e procurar deixar claro ao
publico-alvo o modelo adotado. Somente com um ensino de qualidade a instituicdo conseguird a
aprovacao e reconhecimento da sociedade, que nio pode ser negligenciada como seu cliente.

Vale ressaltar que opinido dos alunos, principalmente aqueles que estdo no primeiro contato
com 0 ensino superior, ndo pode ser mais importante do que aquilo que a institui¢do definiu como

prioridade de ensino. As escolas de educacdo superior t€ém seu reconhecimento advindo
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principalmente da tradicdo e solidez, imagem que ndo foi construida a partir apenas dos interesses
dos alunos, que freqlientemente revelam preocupacdes pontuais e de curto prazo. Afinal, o cliente
da institui¢do nao é apenas o aluno matriculado, € toda a sociedade em que ela estd inserida. Cabe a
institui¢ao zelar por suas imagem e atender também as expectativas dessa sociedade.

Para ndo comprometer seu projeto pedagdgico, € importante que a instituicdo ndo confunda a
qualidade de ensino com a satisfacdo do corpo discente. De acordo com Castro et al. (2005), a
avaliacdo de cursos deve ser contextualizada e consistente, levando em conta trés pilares: qualidade
do ensino, satisfacdo dos alunos e reconhecimento da sociedade. Portanto, a avaliacdo de um curso
deve iniciar com a determinacdo dos publicos a serem atendidos e das reais necessidades que eles
tém. A instituicdo deve verificar entdo as exigéncias da sociedade e as expectativas e necessidades
dos alunos.

A sociedade nao deve ser compreendida de forma reducionista. Freqiientemente verifica-se
que as instituicdes se preocupam excessivamente com a colocacdo profissional de seus alunos, de
forma que a preocupacdo com a sociedade se reduz apenas ao mercado de trabalho. Porém, €
importante que as institui¢des de ensino superior fornecam uma formagao de pessoas com visao
critica, e ndo apenas a formacao profissional (CASTRO et al., 2005). Por outro lado, a diferenca
entre expectativas e satisfacdo dos alunos pode ser preocupante e ampliada caso o aluno ndo tenha o
conhecimento prévio do que a instituicdo oferece. Portanto, a comunicacdo das institui¢cdes de
ensino superior deve ser realizada de forma cuidadosa para que ndo crie expectativas que nao
possam cumprir. Além disso, poucas instituicdes tém mecanismos formais para avaliar de forma
adequada a expectativa e satisfacdo dos alunos com seus servicos, de forma que nao possuem
informagdes ricas para promover a melhoria continua do ensino. Sendo assim importante que se
estude a qualidade de servicos, bem como um instrumento de medi¢do da satisfacdo dos alunos

conforme apresentado nas préximas secoes.

3 Qualidade de Servicos

A qualidade dos servicos, conforme Gummesson (1998, p. 244), surge como “... uma das
contribuicdes a evolucdo do paradigma do marketing tradicional”. Isso pode ser mais bem
compreendido se a qualidade for considerada uma resposta subjetiva do consumidor sobre o
desempenho do prestador de servigos. Sendo assim, trata-se de um julgamento pessoal, conceito

relativo, formado por cada cliente, conseqiientemente mais dificil de ser mensurado (Parasuraman et
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al., 1988). Medir satisfagdo ¢ uma tarefa complicada, em geral obtida através de medidas subjetivas.

Pode ser problematico, segundo (BEBER, 1999) devido a uma série de razoes:

0 a medida € relativa por ser uma caracteristica psicolégica do individuo;

a o conceito de satisfacdo possui significados diferentes para cada pesquisador ou organizagdo,
dificultando comparagdes;

o grau de satisfacdo varia com o tempo e a satisfacdo muda de acordo com diferentes tipos de

pessoas.

Dessa forma, a qualidade é algo que deve ser definido pelo publico-alvo. Assim, seria
importante que cada institui¢cdo pudesse identificar os atributos considerados por seu publico-alvo
para a mensuracdo de suas expectativas, e a partir desta andlise desenvolver acdes para aumentar a
satisfacdo de seus clientes (VAVRA, 1993). Kotler e Fox (1994) afirmam que mensuracdes
objetivas sdo importantes, mas insuficientes para avaliar a satisfacdo. Segundo esses autores as
escolas precisariam complementar estas mensuragdes indiretas da satisfacdo com outras
informacdes obtidas diretamente dos alunos, como, por exemplo, painéis de aluno em que hé a
possibilidade de coletar opinides mais detalhadas sobre a institui¢cao de ensino.

De acordo Parasuraman et al. (1988), na auséncia de medidas objetivas, uma abordagem
apropriada para mensurar a qualidade dos servigos oferecidos é medir a diferenga entre expectativas
e a percep¢ao dos consumidores acerca do desempenho da empresa, ou seja, a qualidade percebida.
Zethaml e Bitner (2000) defendem que a qualidade percebida é o julgamento do consumidor sobre a
exceléncia global do servico. Ela difere da qualidade objetiva, pois é uma forma de atitude
relacionada, mas ndo equivalente a satisfacdo e resulta da comparacdo entre as expectativas do
consumidor e performance da empresa.

Pesquisadores consideram a qualidade em servicos como uma avaliagdo global, similar a
atitude. Ainda, a semelhanca parte do fato de as atitudes tratarem-se de um conceito global
vinculado as predisposi¢des individuais (PARASURAMAN et al., 1988). Solomon (2002 181), por
sua vez, define atitude como “predisposicdo para avaliar um objeto ou produto positiva ou
negativamente”. Lovelock e Wright (2001) afirmam que antes de comprarem um servigo, os
clientes possuem uma determinada expectativa, baseada nas suas necessidades individuais,

experiéncias passadas, recomendagdes de terceiros e propaganda de um fornecedor de servicos.
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Apds comprarem e consumirem o0 servico, os clientes comparam sua qualidade esperada com aquilo
que realmente receberam.

Neste contexto, a escala SERVQUAL ¢ utilizada neste trabalho para mensurar a satisfagao
dos alunos de escolas particulares e publicas de ensino superior, em que a comparagao entre a

qualidade esperada e a qualidade percebida € realizada.

4 A Escala SERVQUAL

Parasuraman et al. (1985, 1988 e 1991), desenvolveram um escala de mensuracdo de
qualidade de servicos, que serd utilizada neste artigo para avaliacdo de instituicdes do ensino
superior, denominada escala SERVQUAL. E dificil identificar a percepcio da qualidade por parte
do cliente, uma vez que as caracteristicas, como intangibilidade e inseparabilidade convidam o
cliente a participar e interagir, tornando-se parte atuante em sua elaboracao.

Partindo dessa estrutura, os autores propuseram uma escala denominada SERVQUAL que
tem o objetivo de mensurar a percepcao de qualidade em servigcos. Segundo eles, o modelo utiliza
um formato de comparagdo entre expectativas e percepgdes estruturado em cinco dimensdes e pode
ser adaptado ou suplementado para atender as caracteristicas ou necessidades especificas do
pesquisador. A escala consiste num questiondrio elaborado em duas secdes: uma correspondente as
expectativas, com 22 afirmativas que procuram delinear as expectativas gerais do respondente em
relacdo ao servigo a ser investigado e outra se¢do busca medir o julgamento do usudrio sobre o
servigo prestado pela empresa especifica que estd sendo avaliada. Cada afirmativa em cada secao é
seguida de uma escala, onde o respondente assinala seu grau de concordancia ou discordancia
acerca da afirmacdo feita. A escala vai desde "discordo totalmente", associada ao nimero 1, até
"concordo totalmente", associada ao ndmero 7, ndo havendo nenhuma palavra associada aos
numeros 2 a 6, que ficam entre os extremos da escala.

A diferenca entre o desempenho esperado e o percebido pelo cliente em cada um dos fatores
ird determinar se o servigo serd considerado como de alta ou baixa qualidade. Se o desempenho
percebido for maior que o esperado, o cliente ficara satisfeito e o servigo considerado como de boa
qualidade. Se ocorrer o contrario, o cliente ficara insatisfeito e o servi¢o serd considerado como de
baixa qualidade. Os fatores que apresentarem maior diferenga negativa, ou gap, entre o desempenho
esperado e o percebido sdo os que devem receber prioridade para melhoria.Em suma, esse

instrumento € uma escala de multiplos itens que visa descobrir fraquezas e forcas da qualidade de
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servico. Segundo Kotler e Keller (2005) suas dimensdes representam os seguintes critérios de

avaliacdo:

Confiabilidade
o Entregar o servico como prometido
o Mostrar seguranca ao lidar com os problemas de servico do cliente
o Entregar o servigo certo da primeira vez
o Entregar os servi¢os no prazo prometido

o Manter os registros sem erros

Capacidade de Resposta

o Manter o cliente informado sobre a data em que o servigo serd realizado
o Efetuar um atendimento rdpido ao cliente
o Mostrar disposicao para ajudar os clientes

o Estar preparado para atender as solicitagdes do cliente

Seguranca

o Dispor de funciondrios que inspiram confiang¢a nos clientes
o Fazer os clientes se sentirem seguros em suas transagdes
o Dispor de funciondrios que sao consistentemente cordiais
o Dispor de funciondrios que tem o conhecimento necessario para responder as perguntas dos
clientes
Empatia
o Dar aos clientes atencdo individual
o Dispor de funciondrios que tratam os clientes com atencao
o Dispor de funciondrios que entendem as necessidades do cliente
o Oferecer horério de funcionamento conveniente

Itens Tangiveis

o Equipamentos modernos
o Instalagdes visualmente atraentes
o Funciondrios com aparéncia asseada e profissional

o Materiais visualmente atraentes e associados ao servico
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Como ressaltam os mesmos autores, embora a escala SERVQUAL tenha sido desenvolvida a
partir de alguns setores especificos, ela € uma escala padronizada, podendo ser aplicada em
qualquer organizagdo que preste servi¢o, bastando promover as necessdarias adaptacdes na redacao
das afirmativas, para que reflitam melhor a realidade de cada investigacdo. Para este artigo,
utilizou-se a escala SERVQUAL j4 adaptada para avaliacdo da satisfacdo de alunos do ensino
superior realizada por Pariseau e McDaniel (1997).

Vale ressaltar que ao longo das diversas aplicacdes da escala, os autores detectaram que a
Confiabilidade - capacidade de realizar o servico prometido, de forma confidvel e precisa - € a
dimensdo considerada mais importante pelos usudrios, enquanto a dimensdo Itens Tangiveis se

constitui no menos importante (PARASURAMAN, 1990).

5 Método da Pesquisa

O trabalho de pesquisa realizado € de carater exploratério, com a aplica¢do de questiondrios
em uma faculdade particular, uma universidade particular e uma universidade publica. Fazem parte
da amostra apenas alunos de cursos de administragcdo, sendo que na faculdade particular o curso tem
énfase em sistemas de informagdo. As perguntas sdo estruturadas e seguem uma adaptacdo da
escala  SERVQUAL realizada por Pariseau e McDaniel (1997), conforme mencionado
anteriormente. A escala SERVQUAL é a mais utilizada para avaliacdo de diferencas entre
expectativas e a opinido dos clientes em relacao aos servigos.

O questiondrio possui 22 pares de afirmagdes as quais os alunos devem mostrar concordancia
ou discordancia, em uma escala de 7 pontos. As primeiras 22 afirmacdes correspondem ao que o
aluno pensa de uma instituicdo de ensino superior ideal, portanto representam a expectativa do
respondente em relacdo a prestacdo deste servico. As 22 afirmagdes seguintes referem-se as
opinides dos respondentes em relacdo ao servigo prestado por sua instituicdo de ensino. A
adaptacdo proposta por Pariseau e McDaniel (1997) tem como foco principal o professor como
prestador principal do servico. O Anexo contém o instrumento de pesquisa utilizado no artigo
referente a escala SERVQUAL. A satisfacdo ou insatisfagdo dos respondentes serd observada com a
subtragao entre cada par de afirmacgdes por respondentes, criando assim 22 novas varidveis.

O questiondrio foi preenchido pelos proprios respondentes, que tiveram vinte minutos de aula
concedidos para o preenchimento do instrumento com a tranqtiilidade requerida. Os dados coletados

sd0 em sua maioria qualitativos e a amostra € nao-probabilistica, escolhida por conveniéncia de
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acesso. A andlise dos dados foi realizada com o software estatistico SPSS 13.0 e com o software de
planilhas eletronicas Excel. O questiondrio agregou também perguntas referentes a dados
demograficos, como sexo, idade e estado civil, bem como os motivos que levaram os estudantes a
escolher aquela institui¢ao.

A utilizacdo de duas amostras em instituicdes particulares visa observar se hd diferencas
significativas na satisfacdo dos alunos de institui¢des tdo distintas. O grupo de alunos da
universidade publica também serd comparado aos demais para observar se ha também diferencas

entre os alunos desses diferentes tipos de instituicoes.

6 Resultados Encontrados

Foram enviados 200 questiondrios, dos quais 160 retornaram validos, ou seja, preenchidos de
forma adequada. Todas as questdes obtiveram respostas vélidas de mais de 90% dos respondentes,
As duas amostras de instituicdes de educacdo superior privadas pesquisadas ndo apresentaram
diferencgas significativas, portanto a andlise considerou que esses dois grupos como uma uUnica
amostra, que foi comparada com as respostas da amostra da institui¢do de ensino publica. Dessa
forma, cada amostra ficou com aproximadamente o mesmo nimero de respondentes, conforme a
Tabela 1.

A tabela apresenta também a descricio da amostra em termos de sexo, estado civil e faixa
etdria. Nao houve diferencas significativas quanto ao sexo e os respondentes em sua grande maioria
sdo solteiros. A média de idade dos respondentes € de 21,7 anos. A Tabela 1 mostra as idades dos
respondentes em 3 faixas etdrias, destacando que a maior parte da amostra possui entre 19 e 23

anos.

Tabela 1 - Perfil da Amostra

masculino 56,9%
Sexo u

feminino 43.1%

Estado Civil solteiro 95,5%
casado 4.5%

Tipo de Instituicio ~ PUPlc3 46,3%
particular 53.8%

17a18 3,8%

Faixa Etaria 19223 82.3%

24 a 36 13,9%
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Outro ponto interessante identificado com a anélise dos dados € que uma boa parte da amostra
(39 respondentes) nao trabalha ou estagia. Por outro lado, 87 respondentes trabalham mais do que
40 horas por semana, sendo que os respondentes que ndo trabalham estdo concentrados na
instituicdo publica e os que trabalham mais que 40 horas concentram-se nas instituicdes particulares

pesquisadas. O nimero de respondentes por horas trabalhadas por semana € detalhado no Gréfico 1.

Griafico 1 - Horas Trabalhadas por Semana

70
60
50
40 |
30
20
10

n de pessoas

0 5 10 15 20 25 30 32 35 36 40 43 44 45 48 49 50 55

h/semana

O Gréfico 2 mostra a freqiiéncia dos gaps em relaciao a cada um dos 22 itens avaliados pelos
respondentes , ou seja, o gap foi calculado subtraindo-se o que realmente acontece na institui¢ao em
que estuda do desejado ou esperado pelo aluno de uma escola ideal. Os gaps foram calculados para
cada individuo. Assim, quando se obteve valores negativos, chegamos a conclusdo que as
expectativas dos alunos ndo estdo sendo preenchidas e, por isso, estdo insatisfeitos.

Apesar da escala SERVQUAL ser uma escala de dados ordinais, os autores pesquisados para
este artigo emprega este método para andlise dos dados. Isto porque como as diferencas sdo
calculadas entre as respostas de cada respondente, presume-se que a distancia da escala entre a
questdo que se refere a expectativa e a que se refere a opinido sao compreendidas como iguais para
cada respondente. No entanto, como os respondentes interpretam os valores de forma diferenciada,
nio € recomendado o calculo de médias, embora a maioria dos autores também realize esta conta.
Sendo assim, preferiu-se agregar as respostas em trés faixas e mostrar um grafico com freqiiéncias.

Os valores em verde correspondem a parte da amostra que esta satisfeita com os servicos prestados,
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pois os gaps sdo de +2 a +6. Ja a parte laranja corresponde a parte da amostra que estd insatisfeita
com os servicos de sua institui¢do de ensino, pois 0s gaps sdo de -6 a -2. A drea em amarelo mostra
a parte da amostra que ndo apresenta diferencgas significativas entre expectativas e experiéncia com
os servicos de sua escola.

E interessante observar também que o Grifico 2 revela que os maiores gaps sdo das
afirmacgdes 3 e 10. A afirmacdo da questdo 3 diz que bons professores de administracao realizam
seus servicos no prazo prometido. A afirmacdo 10 diz que os professores demonstram interesse
sincero em resolver os problemas dos alunos, quando estes surgem. Isso ja era esperado no caso das
institui¢cdes publicas, pois os professores possuem maior liberdade em relacdo as suas atividades.

O Griéfico 3 revela os gaps encontrados em cada questdo para as escola particulares.
Conforme é possivel observar os gaps negativos estdo mais bem distribuidos em todas as questoes,
sendo que ndo hd questdes mais preocupantes como encontrado na institui¢do particular. No entanto
a questdo 7, que fala sobre a qualidade da infra-estrutura da escola; a questdo 18, que fala sobre a
seguranca do aluno enquanto estd na escola; e a questdo 19 que fala sobre o conhecimento do
professor para responder a perguntas, mostram-se mais relevantes na escola privada do que na
publica. Por outro lado a questdo 10 que trata do interesse do professor em resolver problemas dos

alunos € um item menos preocupante na instituicdo privada conforme € possivel observar na

comparacao dos gréficos.

Griéfico 2 - Gaps por Questio na Institui¢cao Puablica

100%
Il
60%
40% I I I
0%
Gl G2 G3 (4 G5 G6 G7 G8 (9 GIO Gl1 GI2 GI3 Gl4 GI5 Gl6 G17 GI8 GI9 G20 G21 G22
Bde-6a-20de-1a+l BMde+2as +6
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Griéfico 3 - Gaps por Questio em Institui¢cdes Particulares
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O préximo passo para a avaliacdo da qualidade dos servigos prestados, segundo a escala
SERVQUAL € o agrupamento das questdes segundo as dimensdes de qualidade definidas na escala,
conforme proposto por Parasuraman et al. (1985, 1988 e 1991). Observa-se no Quadro 1, que as
dimensdes Confiabilidade e Empatia agregam 5 questdes cada, enquanto que as dimensdes

Capacidade de Resposta, Seguranca e Itens Tangiveis agregam apenas quatro varidveis cada.

Quadro 1 - Questdes por Dimensao

Dimensao Questao
Confiabilidade Q3
Q10
Ql4
Ql5
Q19
Empatia Q5
Q8
Q20
Q21
Q22
Capacidade de Resposta Q2
Q4
Q16
Q17
Seguranca Ql
Q6
Q11
Q138
Itens Tangiveis Q7
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Os quadros 4 e 5 mostram respectivamente os resultados dos gaps da escola publica e das
privadas. O célculo desses gaps foi feito a partir da soma dos gaps de cada questdo que compde a
dimensdo. Os valores em verde correspondem a satisfacdo com os servigos prestados, sendo que
considerou-se para essa faixa valores entre +5 e +12. J4 a parte laranja corresponde a parte da
amostra que estd insatisfeita com os servicos de sua instituicdo de ensino, sendo que os gaps nessa
faixa vao de sdo de -22 a -5. A drea em amarelo mostra a parte da amostra que ndo apresenta
diferengas significativas entre expectativas e experiéncia com os servicos de sua escola. Vale

ressaltar que essas faixas foram definidas arbitrariamente pelas autoras.

Griéfico 4 - Gaps por Dimensao na Instituicao Publica
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Griéfico 5 - Gaps por Dimensao nas Institui¢des Particulares
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Comparando-se, portanto, estes dois graficos, pode-se entender que nas dimensdes Confiabilidade,

Capacidade de Respostas e Seguranga, ndo se verifica discrepancias significativas entre as
opinides de alunos da escola publica e das privadas. Na dimensdao Empatia, que envolve questdes
diretamente relacionadas a atencdo que o professor d4 aos alunos, a escola particular apresentar
menor grau de insatisfacdo. Por fim, na dimensdo Itens Tangiveis hd uma consideravel diferenca
entre a escola publica e as particulares, sendo que nas particulares os alunos apresentam maior grau
de insatisfacdo. Isso poderia ser um indicio de que os alunos de escolas particulares esperam um
nivel de servico superior neste quesito, ja que pagam por eles. Outra explicagdo possivel é que a
escola publica pesquisada € de ponta, possuindo uma estrutura fisica superior ao que se verifica em
outras escolas.

Como a maioria dos autores pesquisados que utilizam e discutem o método da escala
SERVQUAL fazem o cédlculo das médias dos gaps de cada dimensdo, optou-se por realizar também
essa andlise. Mesmo considerando que a SERVQUAL € uma escala ordinal, e que, portanto, nao
atende as suposi¢des necessdrias para o calculo da média, as médias foram obtidas nesta pesquisa
apenas a titulo de comparacdo com os dados obtidos nos graficos de freqiiéncia apresentados acima.
Conforme mostra a Tabela 2, o gap que apresentou o maior valor negativo foi o da Empatia na
Escola Publica, revelando a mesma tendéncia encontrada no Grafico 2. O mesmo ocorre com o gap
Itens Tangiveis neste tipo de escola, pois a média mostra a mesma tendéncia expressa no Grafico 2.
O que ¢ interessante observar € que a média poderia dar a impressao de que todos os alunos estdo
com um nivel de satisfacdo adequado (ou seja, expectativas menos percep¢cao dos itens que
compdem este gap resultando em valores proximos de zero). No entanto, ao analisar o Gréfico 2
observa-se que existe um grupo de alunos insatisfeitos, outro satisfeito e o tltimo muito satisfeito,
com distribuicdo de freqiiéncia muito préxima. Sendo assim, o grifico de freqii€éncias € mais

adequado por mostrar a variacao dos dados de forma mais precisa.

Tabela 2 — Médias dos gaps em cada dimensao

Confiabilidade Empatia CHIIELEED L Seguranca Itens Tangiveis
Resposta
Publica -2,47 -6,15 -1,16 -1,82 0,19
Privada -1,86 -3,05 -1,58 -3,07 -3,14
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7 Limitacoes do Estudo

A utilizagcdo da escala SERVQUAL para mensurar a satisfacdo de alunos com sua institui¢ao
de ensino superior possui algumas limitagdes. Primeiramente, a avaliacdo da satisfacdo € algo
subjetivo, conforme foi dito anteriormente, pois estd ligada a caracteristicas psicoldgicas das
pessoas. Além disso, o publico das escolas de ensino superior € muito heterogéneo e, neste tipo de
prestacdo de servigos, € dificil dar uma atencdo individualizada. Isso também fica mais complexo
quando tratamos de cursos mais acessiveis em termos financeiros, o que faz com que seja
necessario um maior nimero de alunos por curso e uma maior padronizacdo de processos. Outro
ponto importante € que a escolha da institui¢do de ensino superior é de alto envolvimento e permeia
uma série de fatores, e ndo apenas preco. O aluno busca um ensino de qualidade e que possa pagar,
mas também uma instituicdo que consiga o acesso — dado que a maioria possui a barreira do
vestibular —, que tenha uma localiza¢dao adequada e que tenha uma boa reputacio na sociedade e no
mercado de trabalho. Portanto, a escala por si s6 ndo avalia por completo a qualidade do servico
prestado e a satisfagdo do aluno, ainda que aponte novas perspectivas de gestdo. Alguns indicadores
que podem ser utilizados para complementar a andlise sdo freqii€ncia as aulas, envolvimento dos
alunos com projetos e eventos académicos da faculdade, indice de transferéncias e relacionamento
com professores e colegas.

Além disso, a utilizacdo de uma amostra por conveniéncia faz com que ndo seja possivel fazer
generalizacdes para o grupo maior de alunos de cursos de graduacdo em administragdo. Cabe
destacar também que a andlise de dados obtidos com a aplicacdo da Escala SERVQUAL sempre
transforma a escala ordinal em escala do tipo razdo, portanto assumindo os pressupostos desse tipo
de escala. Apesar de ndo ser o sugerido pelo rigor matemaético, esta € a forma como todos os autores
pesquisados realizaram esta andlise (PARISEAU e McDANIEL (1997); HUGHEY et al. (2003);
ROCHA e OLIVEIRA (2003)). Como o questiondrio foi estruturado com os extremos discordo
totalmente e concordo totalmente, mas os outros pontos destacados apenas com os nimeros de 1 a
7, assumiu-se que os respondentes deram suas respostas com base nestes nimeros. A utilizacao de
notas de 0 a 10 ndo resolveria os problemas metodoldgicos, pois as notas sdo fornecidas com base
nos julgamentos de cada respondente, ndo conferindo a pesquisa uma maior precisdo matematica.
Portanto, destaca-se mais uma vez o cardter exploratério da pesquisa, bem como o carater

indicativo, e ndo preciso, dos nimeros.
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8 Reflexdes Finais

A pesquisa realizada para este artigo demonstrou que nem as instituicdes de ensino
particulares, nem a institui¢ao de ensino publico estdo prestando servi¢os que propiciem a satisfagao
dos alunos de graduacgdo, de acordo com a aplicacdo da escala SERVQUAL adaptada para os
servicos educacionais. A utilizacdo de questiondrios de satisfacdo de alunos € uma das ferramentas
de marketing que pode ser trabalhada para melhorar e direcionar a¢des que visem o aumento da
satisfacdo dos alunos. Analisando-se a qualidade dos servigos prestados, observou-se que nas
dimensdes Confiabilidade, Capacidade de Respostas e Seguranga ndo se verificam discrepancias
significativas entre as opinides de alunos da escola publica e da privada.

Na dimensdao Empatia, que envolve questdes relacionadas a atencdo que o professor da aos
alunos, as escolas particulares apresentaram menor grau de insatisfacdo. Por fim, na dimensao Itens
Tangiveis hd uma considerdvel diferenca entre a escola publica e as particulares, sendo que nas
particulares os alunos apresentam maior grau de insatisfagao.

Assim, a pesquisa mostra indicios de que as escolas particulares t€ém como item critico de
investimento a infra-estrutura fisica (salas de aula, bibliotecas, cantinas etc.), de forma a buscar a
melhoria da satisfacdo de seus alunos. Além disso, outros fatores a serem melhorados sdao a
seguranca e empatia. Por outro lado, as escolas publicas necessitam realizar um trabalho com seu
quadro de professores, de forma a incentivad-los a aumentarem seu comprometimento € interesse nos
problemas dos alunos.

No entanto, como anteriormente mencionado, este estudo limita-se a uma pequena amostra:
uma institui¢do publica e duas instituicdes privadas de uma grande metrépole. Para que os
resultados pudessem ser extrapolados para toda a populagdo, uma amostra maior, e probabilistica,
deveria ser pesquisada. Assim, os gestores dessas escolas poderiam considerar as informacdes para
a tomada de decisao no universo de suas instituicdes. Além disso, uma diferenciac¢do entre escola de
médio e grande porte poderia ser feita para chegar a resultados ainda mais interessantes.

Sendo assim, recomenda-se a partir do estudo exploratério realizado neste artigo, que o uso de
ferramentas de avaliacdo de servicos como a SERVQUAL ou o desenvolvimento de ferramentas
mais alinhadas a realidade de cada institui¢do sejam empregadas para auxilid-las em seu processo
de gestdo. Isso nao significa que apenas este aspecto seja levado em conta nas decisdes que a
instituicdo toma em relacdo a qualidade de seu ensino, € sim um item complementar no

direcionamento de seu projeto pedagdgico.
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10 Anexo

Dé sua opinido sobre como seria uma faculdade ideal. Marque com um x o nimero 7 se vocé
concorda totalmente com a afirmagdo. Marque com um x o nimero 1 se vocé discorda totalmente.
Se ndo concordar ou discordar totalmente com as afirmacdes, por favor indique um ndmero

intermedidrio (2, 3, 4, 5, 6). Nao existem respostas corretas.

Q1 Bons professores de administragdo sao consistentemente cordiais com os alunos.

Q2 Bons professores de administracdo nunca estao ocupados demais para atender as requisicdes dos
alunos.

Q3 Bons professores de administra¢io realizam seus servi¢os no prazo em que se comprometeram a
realiza-los.

Q4 Bons professores de administragdo dizem aos alunos exatamente quando seus servigcos serao
prestados.

QS5 Bons professores de administragdo dao atencao personalizada aos estudantes.

Q6 Bons professores de administragdo inspiram confianga nos alunos.

Q7 A infra-estrutura fisica de boas escolas de administracdo € visualmente atraente.

Q8 Bons professores de administragdo ddo atencao individualizada aos estudantes.

Q09 Professores de boas escolas de administracdo sdo profissionais e de boa aparéncia.

Q10 Quando um aluno tem um problema, bons professores de administracdo mostram interesse

sincero em resolvé-lo.
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Q11 Bons professores de administracao realizam seus servi¢os corretamente na primeira vez.
Q12 A escola tem equipamentos modernos.

Q13 Os materiais utilizados em sala pelos professores (tais como apostilas, apresentagdes) sao
visualmente atraentes.

Q14 Os professores cumprem 0s prazos com 0s quais se€ comprometem.

Q15 Os professores ndo cometem erros.

Q16 Os professores dao pronto atendimento aos alunos.

Q17 Os professores estdo sempre dispostos a ajudar seus alunos.

Q18 Os estudantes se sentem seguros enquanto estdo na faculdade.

Q19 Os professores t€m conhecimento para responder as perguntas dos estudantes.

Q20 A faculdade tem horarios de aula e de atendimento convenientes para os estudantes.
Q21 Estudantes da escola ideal tem interesses sinceros em aprender.

Q22 Os professores entendem as necessidades de seus alunos.

Agora, dé sua opinido sobre a faculdade que VOCE estuda. Por favor, indique o ndmero de 1 a 7
conforme seu grau de concordancia com as afirmacoes.

Q23 Meus professores de administracao sdo consistentemente cordiais comigo.

Q24 Meus professores de administracdo nunca estdo ocupados demais para atender as minhas
requisigoes.

Q25 Meus professores de administracao realizam seus servigos no prazo que se comprometeram.
Q26 Meus professores de administracio dizem-me exatamente quando seus servigos serao
prestados.

Q27 Meus professores de administracdo ddo-me atencdo personalizada.

Q28 Meus professores de administracao inspiram-me confianga.

Q29 A infra-estrutura fisica da minha escola de administrag@o € visualmente atrativa.

Q30 Meus professores de administracdo dao-me atencdo individualizada.

Q31 Meus professores de administracao sao profissionais e de boa aparéncia.

Q32 Quando tenho um problema, meus professores de administracdo mostram interesse sincero em
resolvé-lo.

Q33 Meus professores de administracao realizam seus servigos corretamente na primeira vez.

Q34 Minha faculdade tem equipamentos modernos.
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Q35 Os materiais utilizados pelos meus professores (tais como apresentacdes, apostilas) sdo
visualmente atraentes.

Q36 Meus professores cumprem 0s prazos com 0s quais se comprometem.

Q37 Meus professores dao informagao correta da primeira vez.

Q38 Meus professores me atendem prontamente.

Q39 Meus professores estdo sempre dispostos a me ajudar.

Q40 Eu me sinto seguro(a) enquanto estou na faculdade.

Q41 Meus professores t€ém conhecimento para responder as minhas perguntas.

Q42 Minha faculdade tem horérios de aulas e de atendimento convenientes para mim.

Q43 Tenho interesses sinceros nas aulas.

Q44 Meus professores entendem minhas necessidades.
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