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RESUMO

Este trabalho apresenta os resultados de uma pesquisa com os alunos de duas universidades.
Sao investigadas as correlacdes existentes entre os padrdes de expectativas dos alunos em
contextos publico e privado, de cursos iguais em universidades diferentes e de cursos
diferentes numa mesma universidade. O estudo, com uma amostra de 1174 universitarios,
envolveu 29 atributos relacionados ao servigo educacional em trés cursos da area tecnoldgica.
Os padrdes foram analisados estatisticamente com base no emparelhamento das médias de
respostas € no conjunto de prioridades dos grupos de respondentes. Os resultados ndo
confirmam similaridade entre os padrdes de expectativas nos diferentes contextos. Os alunos
de uma IES privada e de uma IES publica ndo t€ém padrdes de expectativas similares sobre um
mesmo conjunto de atributos do servigco educacional. Os alunos de cursos diferentes de uma
mesma IES nado tém padrdes de expectativas similares sobre um mesmo conjunto de atributos
do servigo educacional. Os alunos de cursos similares, de IES diferentes, ndo tém padrdes de
expectativas similares sobre um mesmo conjunto de atributos do servigo educacional.

Palavras-chave: Qualidade de Servigos. Expectativas. Educacao Superior. Universidade.

ABSTRACT

This paper presents the results of students’ expectations from two universities. Were
investigated correlations between patterns of expectations of students in public and private
contexts, equal graduation courses in different universities and differents graduation courses
in the same university. The study was conducted on a sample of 1174 students and involved
29 attributes related to educational services in three graduation courses in the technological
area. The standards were statistically analyzed based on paired t test and Spearman rank-order
correlation for diferentes groups of respondents. The results do not confirm the similarity
between the patterns of expectations in different contexts. Students from a private and a
public HEIs do not have patterns similar expectations on the same set of attributes of the
educational service. Students from different courses of the same HEI do not have similar
patterns expectations on the same set of attributes of the educational service. Students of
similar courses in differents HEIs do not have similar patterns expectations on the same set of
attributes of the educational service.

Keywords: Quality Service. Students’Expectations. High Education. University.
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1 INTRODUCAO

O crescimento das organizagdes educacionais privadas e novos investimentos do
governo na universidade publica nos ultimos anos possibilitaram a abertura de novos cursos
de ensino superior por todo o pais, resultando na alteragdo do modo pelo qual as IES se
relacionam com a sociedade.

Os gestores tém procurado entender as novas necessidades e direcionar seus esforcos
para a reteng¢ao, fidelizagdo e principalmente para a busca dos clientes através da prestagao de
servicos de qualidade oferecidos. Segundo dados do Censo de Educagao Superior ano 2010, o
nimero de IES passou de 1.180 no ano de 2000, para 2.378 no ano de 2010, representando
um crescimento de 102%, através da criagdo de novas institui¢des e cursos de graduagio. E
importante identificar as percepgdes dos estudantes em IES publicas e privadas, tendo em
vista a subjetividade e a diversidade dos atributos que compdem a satisfacdo com o servico.
Ao julgar cada dimensdo ou atributo, o aluno manifesta suas expectativas, aprovando ou
desaprovando a oferta de servigos e as estratégias adotadas pela instituicdo. Conhecer o que ¢
considerado importante para os clientes pode proporcionar a reorientagdo da oferta dos
servigos mais relevantes e criar vantagens competitivas.

A busca de um diferencial competitivo exige das organizagdes qualidade nos servigos
oferecidos, constantes investimentos tecnologicos, além do aprimoramento dos modelos
gerenciais empregados. A qualidade dos servigos € condi¢do para o acompanhamento das
mudangas e a garantia do processo na oferta dos servigos educacionais, de forma a superar
novos desafios do mercado e ter uma posi¢ao favoravel em relagdo ao desempenho de seus
concorrentes diretos.

O tema qualidade ¢ relevante. Est4 presente em todos os campos do conhecimento e
caracteriza-se como uma tendéncia do mercado nas areas do marketing, da administrag¢do, da
economia e educagdo. Este trabalho apresenta os resultados de uma pesquisa realizada com os
alunos dos cursos de engenharia civil, arquitetura e engenharia da computacdo de duas IES,
uma universidade publica e uma universidade privada do estado do Rio Grande do Norte. A
questdo central da pesquisa ¢ analisar como os alunos de diferentes cursos em IES no contexto
publico e privado, percebem a qualidade do servi¢o educacional oferecido. O estudo tem
como objetivo analisar o grau de desconformidade existente entre as expectativas e
percepgoes dos estudantes universitarios do servigo oferecido pelas IES, para os trés

diferentes cursos da area de tecnologia presente nas duas instituigdes. Foram analisadas as
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respostas de 1174 alunos dos trés cursos das duas institui¢des. A avaliacdo possibilita o
conhecimento do padrdo de expectativas dos alunos, compreendendo o nivel de importancia e
as prioridades que os alunos conferem aos atributos da qualidade do servico. Ao mesmo
tempo, oferece aos gestores das unidades pesquisadas, a possibilidade de direcionar o

planejamento e estabelecer estratégias para o aperfeigoamento dos servigos educacionais.

2 REFERENCIAL TEORICO

Zethaml et al. (2003) descreve servicos como agdes, atos ou performance. Algumas
caracteristicas dos servicos, como a subjetividade presente na prestacdo de um servico e a
dificuldade de mensuracdo de sua qualidade, contribuem para que seja mais dificil se
estabelecer um conceito sobre o mesmo. De acordo com Gronroos (2003), os servigos sao
processos, consistindo em atividades ou uma série de atividades em vez de coisas; até certo
ponto, sdo produzidos e consumidos simultaneamente e o cliente participa do processo. A
qualidade de um servi¢o, como percebida por seus clientes, tem duas dimensdes: uma
dimensao técnica ou de resultado e uma dimensao funcional ou relacionada ao processo.

Para Lovelock e Wright (2001), a oferta de servigos deve ser tratada como elementos
basicos e os suplementares de um servigo; o basico ¢ a esséncia da existéncia da organizacao
e os suplementares sdo vistos como diferenciadores em relagdo aos concorrentes. Para
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), o pacote de servigo ¢ composto por: instalagdes de apoio,
(disponibilizados antes da oferta de um servigo); bens e materiais facilitadores; servigos
explicitos (prontamente percebidos pelos clientes); e servicos implicitos, beneficios
psicologicos que o cliente pode perceber ao utilizar o servigo.

O trabalho de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) representou um avango
significativo na avaliacdo do servigo, ao definir a qualidade como o resultado de uma
comparagdo entre a expectativa e a percepcao do servico recebido. Operadores e usuarios
podem se relacionar e ter percepcdes diferentes sobre a qualidade do servigo prestado. As
expectativas dos clientes compreendem um fator importante que influencia a percep¢do da
qualidade do servigo. O servigo esperado sofre influéncia direta das necessidades pessoais,
das experiéncias anteriores do consumidor, da comunicagdo boca a boca e, por fim, da
comunica¢do de marketing realizada pelo prestador do servigo. Ja o servigo percebido resulta
de uma série de decisdes e atividades internas da empresa, inclusive da comunicacdo de

marketing, que imprime a sua influéncia tanto no servigo esperado quanto no servigo
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percebido. Os autores apontam possibilidades de discrepancia, lacunas, entre expectativas e
percepgao do servico. Estas lacunas podem ocorrer tanto entre agentes internos a empresa

como entre esta e seus clientes

2.1 EVOLUCAO DO ENSINO SUPERIOR NO BRASIL

O Sistema Educacional Brasileiro (www.mec.gov.br) classifica em instituicdes de
ensino superior (IES) em universitarias e ndo universitarias. As instituicdes universitarias sao
multidisciplinares, com profissionais de nivel superior que desenvolvem atividades regulares
de ensino, pesquisa e extensdo. Dividem-se em universidades e centros universitarios. As
institui¢cdes nao universitarias sao divididas em institutos federais de educacao, ciéncia e
tecnologia, centros de educacdo tecnolodgica, faculdades integradas, faculdades isoladas e
institutos superiores de educagao.

O crescimento acelerado da populagdo urbana e a necessidade de desenvolvimento
tecnologico, bem como o nivel de escolaridade da populagdo, sdo fatores determinantes para a
procura e a expansao do ensino superior no Brasil. Segundo o Censo da Educa¢do Superior
(2010), o niimero de IES no Brasil evoluiu do ano 2000 com 1.180 institui¢des, das quais
1004 eram privadas e 176 publicas, para 2.378 instituicdes em 2010, alcancando 278 da rede
publica e 2.100 da rede privada. Corresponde a um crescimento de 102% em 10 anos. A
Tabela 1 mostra a evolucdo do ntimero de IES na ultima década. O total de IES privadas no
Brasil, em 2010, alcangou um percentual de 88,3%. Na regido Nordeste a participacao das
IES privadas foi de 86,4%. No estado do Rio Grande do Norte, no mesmo ano, a participagao
chegou aos 79,2%. O Censo de 2009 revelava a existéncia de 226 cursos de Arquitetura no
Brasil, sendo 55 nas IES publicas e 171 nas IES privadas. Na oferta de cursos de Engenharia
Civil a proporcdo alcancava 84 publicos e 171 privados. Para os cursos de Engenharia de

Computagdo, 25 publicos e 60 privados.

Tabela 1 Evoluc¢do do nimero de IES publicas e privadas — Brasil — 2001-2010.

Numero de Institui¢des de Ensino Superior no Brasil
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Publicas 176 183 195 207 224 231 248 249 236 245 278
Privadas 1004 1208 1442 1652 1789 1934 2022 2032 2016 2069 2100
Total 1180 1391 1637 1859 2013 2165 2270 2281 2252 2314 2378

Fonte: Censo MEC 2010
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2.2 OS CLIENTES DAS INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR

Hill (1995) considera os estudantes como consumidores primdrios do servigo
educacional. Nesta mesma dire¢do, Yeo (2007) conduziu uma interessante discussao sobre o
papel do aluno, da familia e do mercado no recebimento dos servigos educacionais. Num
contexto, os empregadores dos alunos egressos poderiam ser considerados beneficiarios
primarios e os alunos beneficidrios secundarios. Noutro ponto de vista: os alunos seriam
beneficiarios primarios; a familia, a sociedade e outros agentes externos seriam beneficiarios
secundarios. Vauterin et al. (2011) considera a universidade provedora dos servigos, os alunos
sdo os consumidores ¢ o mercado € o cliente a ser satisfeito. O instrumento de avaliagdo do
MEC abrange trés dimensdes: a institui¢do de ensino, os cursos ¢ o desempenho dos alunos.
Desta forma, o aluno ¢ considerado como ator intermediario e passivel de ser avaliado. Este

sistema nao avalia qualidade do servigo sob o ponto de vista do aluno como cliente final.

2.3 ESTUDOS EMPIRICOS SOBRE A QUALIDADE NO ENSINO SUPERIOR

Grosso modo, os clientes de uma IES podem ser o mercado de trabalho, que acolhera
os profissionais egressos, a familia que muitas vezes oferece o suporte financeiro ou os
proprios alunos que se colocam como consumidores diretos do servigo. Yeo (2008)
desenvolveu um trabalho exploratério que envolveu questdes associadas as cinco dimensdes
do modelo SERVQUAL, e discutiu a relagdo entre a percepgdo e a expectativa dos clientes.
Foram considerados os clientes internos (alunos, pais e professores) e os clientes externos
(graduados e empresas empregadoras dos mesmos). O autor aponta a necessidade de uma
abordagem longitudinal para acompanhar as mudangas ao longo de um curso académico.

Vauterin et al. (2011) apresentam os resultados de um estudo exploratério do ensino
superior finlandés. Baseiam-se em métodos de pesquisa qualitativa e aplicam o modelo das
lacunas para a analise dos dados empiricos. Propdem um marketing de relacionamento de co-
criacdo e desenvolvimento de valor agregado nas relagdes entre academia e industria.
Identificam cinco importantes lacunas nas relacdes entre universidade, industria e o mercado
como um todo.

Hill (1995) realizou um estudo longitudinal com 62 estudantes de contabilidade de
uma universidade inglesa, avaliando a importincia ¢ o desempenho em trés anos
consecutivos. A pesquisa focou em aspectos académicos, servigos financeiros e alojamento.

Contato pessoal com os docentes e facilidades computacionais foram percebidos como menos

Revista GUAL, Floriandpolis, v. 7, n. 2, p. 01-23, mai. 2014 www.gual.ufsc.br @_@.@_@,’
6|Pagina



PADROES DE EXPECTATIVAS DOS ALUNOS SOBRE O SERVICO NA EDUCACAO SUPERIOR: UM
ESTUDO NOS CONTEXTOS PUBLICO E PRIVADO
DOI: http://dx.doi.org/10.5007/1983-4535.2014v7n2p1

importante no inicio do ano dois do que tinham sido pelos mesmos alunos, no inicio de um
ano; os servigos financeiros cresceram de importancia no mesmo periodo. Observou-se que os
alunos tornaram-se mais exigentes ao longo do tempo e que os alunos com financiamentos
eram consumidores mais exigentes do que os demais. Na mesma dire¢cdo, Athiyaman (1997),
mediante uma investigacao longitudinal, analisou as percepc¢des de estudantes de marketing e
gestdo de uma universidade australiana, consultados no primeiro ano de estudo e novamente
dois anos depois. O objetivo foi avaliar as percepgdes, atitudes e intengdes dos alunos em
relacdo aos servigos educacionais. Foram utilizadas oito dimensdes do servi¢o. Os resultados
apontaram que a qualidade percebida tem uma forte influéncia sobre o comportamento dos
alunos matriculados.

O estudo de Aldridge e Rowley (1998) avalia uma metodologia para medir a
satisfacdo com os servicos educacionais de uma universidade inglesa. Os dados foram obtidos
de uma amostra de 360 alunos. Grupos focais com os estudantes foram realizados. Ap6s um
ano, uma nova aplicagdo dos questiondrios foi realizada com 300 respostas. Como
conseqiiéncia da avaliagdo, trés agdes foram implantadas: a) a cada ano a universidade contata
os alunos que abandonaram o curso para investigar as causas; b) reclamagdes recebidas sao
analisadas a fim de verificar se existem problemas comuns ou persistentes; e, ¢) avaliagdes
sdo realizadas no final de cada modulo. Os resultados passaram a fazer parte do plano anual
de qualidade para a faculdade. O plano analisa as questdes de qualidade durante o ano anterior
e identifica a agenda para o desenvolvimento e melhoria para os proximos cinco anos.

Ford et al. (1999) apreenderam as percepcdes de alunos sobre a importancia de
atributos do servico educacional, as percepgdes sobre o servigo efetivamente recebido em suas
universidades e sobre aqueles que receberiam de uma excelente universidade. Foram
utilizados 20 atributos relativos a curriculos e programas, reputacdo académica, estrutura
fisica e custos, oportunidades e empregabilidade, localizag¢do, tempo e outros fatores. Amostra
de 616 (Nova Zelandia) e 206 (EUA) alunos. Na Nova Zelandia as dimensdes mais
importantes foram reputacdo académica, oportunidades e empregabilidade; nos EUA,
reputagdo académica, duragio e custos do programa.

Os estudos de Alvés (2003) e Alves e Raposo (2007) abordaram o tema da qualidade
do ensino superior em Portugal. O primeiro investigou as lacunas entre expectativas e servigo
percebido de alunos de marketing de duas IES, uma publica outra privada, e suas relagdes

com as caracteristicas demograficas do alunado. Os dados foram colhidos de uma amostra
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com 392 alunos, mediante aplicagdo de um questiondrio com 58 questdes sobre atributos do
servico e 20 questdes sobre dados socio-demograficos. Os resultados apontaram que o servigo
percebido ¢ afetado pela origem dos alunos na educacao basica e os atributos determinantes
da qualidade do servigo parecem nio se alterar ao longo da realizacdo do curso. Ademais, os
niveis de expectativas e prioridades foram diferentes nos contextos publico e privado. O
segundo estudo utilizou equagdes estruturais para explicar a satisfagdo do aluno no ensino
superior. A amostra foi constituida por 2.687 alunos de treze universidades portuguesas. Os
resultados mostram que a maior influéncia na satisfagdo do aluno no ensino superior ¢ a
imagem da instituicdo, seguido da qualidade percebida. A percepg¢ao de ser capaz de obter um
bom emprego, a percepcao de ser um bom investimento e a percep¢ao dos empregadores pelo
interesse em ter os alunos da universidade, sao atributos que aparecem como mais
importantes.

Ainda com base nas percepgdes de universitarios portugueses, Brochado (2009)
analisou o desempenho de cinco medidas alternativas de qualidade de servigo da educacao
superior: SERVQUAL, SERVQUAL ponderado pela importincia, SERVPERF, SERVPERF
ponderado pela importincia ¢ HEdPERF. Os dados foram coletados por meio de um
questionario estruturado com 360 estudantes do curso de economia de uma universidade
portuguesa. Os resultados indicam que todas as escalas tém correlacdes positivas
significativas com a satisfagdo global, intencdo de recompra e inten¢des de recomendar a um
amigo. As pontuacdes gerais do SERVPERF e do HEdPERF estao fortemente correlacionadas
com a variavel satisfagdo geral, intencao de recompra e intengdes de recomendar a um amigo.

Smart et al. (2006) apresentam uma metodologia para o desenvolvimento de um
benchmark para avaliagdo de cursos de odontologia. O objetivo foi desenvolver um conjunto
de indicadores de qualidade e uma estrutura para descrever os diferentes niveis de
desempenho nestes indicadores. Os indicadores seriam utilizados num contexto do ciclo
PDCA para a qualidade dos programas de formacao dos dentistas. Por outro lado, Douglas e
Clelland (2008) utilizaram a técnica do incidente critico para investigar a percepcdo de 163
estudantes de graduacdo de uma universidade inglesa. Foram consolidados 517 comentarios
sobre questdes assinaladas como criticas. Destacam-se 143 positivos sobre ensino,
aprendizagem e avaliagdo e 116 sobre os servigos auxiliares; Foram apurados 145
comentarios negativos sobre ensino, aprendizagem e avaliacdo e 113 sobre os servigos

auxiliares. Comunicagdo e capacidade de resposta sdo os determinantes mais importantes de
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qualidade, pois sdo uma grande fonte de satisfacdo e insatisfacdo dentro da area de ensino,
aprendizagem e avaliagdo e sdo susceptiveis de levar a mudancas de comportamento.

Tsinidou et al. (2010) identificaram os determinantes de qualidade dos servicos de
educacdo prestados por uma universidade grega, utilizando uma andlise hierarquica de
processos. Um questionario com 40 atributos, agrupados em sete dimensoes, foi aplicado a
uma amostra de 265 alunos. Destacaram-se habilidade de comunicacdo pessoal docente,
facilidade de empréstimos de livros/periddicos, acessibilidade, freqiiéncia e custo de
transporte, salas de aulas e laboratorios, carreira profissional, acesso a pos-graduagdo e
vinculos com o mercado de trabalho. Senthilkumar e Arulraj (2011) desenvolveram um
modelo para medicao da qualidade do servigo. Foi tomada uma amostra com 1.600 alunos de
diferentes IES da India. Os dados foram analisados através de uma analise de regressao com
base em equacdes estruturais. O estudo explora a influéncia dos atributos relacionados a
metodologia de ensino, aos fatores ambientais, a acao disciplinar mediadora da instituicao e a
auto-realizagdo, a alocagao dos profissionais no mercado e a qualidade da educagao.

No Brasil, varios sdo os trabalhos empiricos que investigaram a qualidade do servico
nas IES. Walter et al. (2005) analisam oportunidades de melhoria da qualidade do servico
oferecido por uma IES utilizando os modelos de qualidade atrativa e obrigatdria de Kano e a
matriz de importancia x desempenho. Foi aplicado de um questionario, com vinte atributos do
servigo de educagdo superior, a uma amostra de 362 alunos das diferentes habilitagdes, turnos
e fases de uma IES catarinense. Os resultados sugerem que a utilizagdo conjunta do modelo
Kano com a matriz de importancia x desempenho melhorou a qualidade da decisdo.
Mainardes et al. (2007) identificaram os fatores de atracdo dos servigos educacionais para
606 alunos dos cursos de administracdo em duas IES catarinenses. Foram apreciados 42
diferentes fatores vinculados a oferta dos cursos, a instituicdo, mercado de trabalho e
motivacao pessoal. Os resultados apontam que o agrupamento de fatores ligados ao mercado
de trabalho ¢ o mais importante na escolha do curso de graduagdo. Denotam que o grupo de
fatores da IES, no geral, ¢ mais importante que fatores do curso em si. Ademais, os fatores
ligados a motivos pessoais sao menos relevantes que os demais fatores.

Macowski (2007) avaliou a qualidade dos servigos prestados em diferentes cursos de
uma IES paranaense sob a o6tica dos graduandos. Um questiondrio com 40 questoes, baseado
no modelo SERVQUAL, foi aplicado a uma amostra de 729 universitarios. O autor conclui

que a qualidade do servico depende fundamentalmente de trés fatores: corpo docente, infra-
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estrutura e corpo administrativo. Coutinho (2007) investigou a qualidade dos servigos
suplementares segundo a percepc¢ao de 837alunos de graduacao dos cursos de uma IES da
Bahia. Os resultados foram analisados sob a luz de uma matriz importancia x desempenho. Os
recursos fisicos, como as instalagdes, equipamentos, espacos de convivéncia, laboratério de
informatica, banheiros e estacionamento demandaram acdo imediata. Por outro lado,
verificou-se que a dimensdo imagem da instituicdo encontrava-se acima da linha de
aceitabilidade, isto poderia estar ligado a importancia dada ao corpo docente e pelo padrao de
qualidade do curso. Na mesma direcdo, Eberle ef al. (2010) avaliaram a percep¢do de 521
alunos de cursos de pds-graduacdo lato sensu de uma IES do RS. Mediante uma analise
fatorial identificam seis fatores importantes na explicagdo da qualidade. Os fatores mais
importantes na satisfacdo, possibilidade de recompra e indicacdo foram estrutura-imagem,
professores-nivel de ensino e ambiente de ensino.

Campos et al. (2011) analisaram a qualidade dos servigcos com base nas expectativas e
na percepcao do servigo recebido pelos alunos de uma IES potiguar privada. Utilizou-se um
questionario com 31 atributos do servico educacional, aplicado a uma amostra de 650 alunos
dos cursos de administragdo e contabilidade. Os resultados indicam que os alunos de
administracdo e ciéncias contabeis, no geral, t€ém expectativas diferentes em relagdo aos
atributos pesquisados. O estudo aponta as lacunas de qualidade e sugere aos gestores,
alternativas para o aperfeicoamento do servico. Mendonga et al. (2012) investigaram a
percepcao de alunos sobre a oferta de servigos e as causas da evasao escolar em uma IES do
potiguar. Os dados foram obtidos a partir de uma amostra com 279 alunos matriculados e 18
evadidos. A nao identificagdo com o curso de administra¢do e fatores financeiros foram as
principais razdes da evasdo. Para os alunos matriculados, pela ordem, os servigos que mais
influenciavam sua permanéncia foram: ensino (central), os servicos do portal de

administracao (suplementar) e o atendimento dos diretores (complementar).

3 METODOLOGIA

Adotou-se o esquema metodologico apresentado na Figura 1 para alcangar os
objetivos da investigacdo. A base tedrica da investigacdo contempla a teoria da gestao dos
servicos com énfase no modelo das lacunas proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry

(1985) e os estudos empiricos mais relevantes presentes na literatura nacional e internacional.
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Gestdo de Servicos » Referencial . Estudos Empiricos
¥
Conjunto de Atributos do _ Especificidades
v

Elaboracdo Questionario

¥ ¥
IES PUBLICA IES PRIVADA
Arquitetura Arquitetura
Resultados | Estudo Comparativo L — Resultados

Figura 1 Esquema Metodoldgico.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Na segunda fase, foi identificado o conjunto de atributos para a avaliagdo deste
servigo, com base na literatura ja existente e subsidiado pelas caracteristicas nacionais para a
oferta do ensino em nivel superior e especificidades locais. O instrumento de coleta de dados
foi composto por trés mdodulos: O primeiro mddulo apresentou as questdes de natureza sdcio-
demogréaficas para identificagdo e caracterizagdo dos respondentes. O segundo e o terceiro
modulos foram utilizados para apreender as expectativas e o desempenho do servico oferecido
pelas IES. Na fase seguinte, o questionario foi aplicado aos estudantes de trés cursos distintos
da area de tecnologia, arquitetura, engenharia civil e engenharia da computacdo, oferecidos

pelas duas instituigdes, sendo uma universidade publica e a outra, uma universidade privada.

3.1 AS HIPOTESES

A questdo central do estudo ¢ verificar como os alunos de diferentes cursos em IES no
contexto publico e privado, percebem a qualidade do servico educacional oferecido. Neste
sentido ¢ importante considerar a priori algumas hipdteses sobre as expectativas dos
estudantes. A (des)confirmagdo das hipoteses dar-se-a4 pelo padrao de expectativas. Se dois
grupos de alunos tiverem niveis de expectativas e prioridades similares sobre os mesmos

atributos, seus padrdes serdo considerados similares. No presente estudo foram consideradas

as hipoteses:
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H1 — Os alunos de uma IES privada e de uma IES publica tém padrdes de expectativas
similares sobre um mesmo conjunto de atributos do servigo educacional.

H2 — Os alunos de cursos diferentes de uma mesma IES t€ém padrdes de expectativas
similares sobre um mesmo conjunto de atributos do servigo educacional.

H3 — Os alunos de cursos similares, de IES diferentes, t€m padrdes de expectativas

similares sobre um mesmo conjunto de atributos do servigo educacional.

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

A escolha dos cursos de Arquitetura, Engenharia Civil e de Computagdo deu-se pelo
fato dessas carreiras serem oferecidas nas duas IES, possibilitando uma comparagdo entre
elas. O universo da pesquisa foi composto por estudantes com matriculas ativas no segundo
semestre de 2011 dos cursos de Arquitetura, Engenharia Civil e Engenharia de Computagao
da IES publica e da IES privada com pelo menos um ano de ingresso. Nessa condigdo, havia
um total de 2.876 alunos nas duas IES. A opg¢do por alunos com experiéncia no ensino
superior justifica-se pelo fato deles ja terem sido expostos parcial ou totalmente a todos os
aspectos da vida universitaria, podendo inclusive ter opinido desenvolvida sobre importancia
do curriculo. As amostras foram estimadas considerando as populagdes independentes,
mesmo quando consideradas dentro da mesma instituicdo ou da mesma carreira. A Tabela 2
mostra o plano amostral, considerando um erro de 5% e um nivel de confianca de 95%,

estimado pelo programa Statdisk versao 11.1.0

Tabela 2 Universo e Plano amostral.

Cursos IES Privada Ameostra 1ES Piblica Amostra  TOTAL
Arquitetura 489 215 229 144 718
Engenharia civil 1099 285 669 244 1768
Engenharia de computagio 155 111 235 146 390

Total 1743 611 1133 534 2876

Fonte: Dados fornecidos pelas IES.

3.3 ATRIBUTOS UTILIZADOS

Neste estudo foi utilizado como base inicial o instrumento de pesquisa utilizado por
Campos et al. (2011). Este instrumento foi adaptado levando em consideracdo as
especificidades do estudo. As questdes demandaram dos alunos suas expectativas sobre o grau

de importancia de cada um dos 29 atributos apresentados. Os respondentes atribuiram, sobre

Revista GUAL, Floriandpolis, v. 7, n. 2, p. 01-23, mai. 2014 www.gual.ufsc.br @_@.@_@,’
12| Pagina



PADROES DE EXPECTATIVAS DOS ALUNOS SOBRE O SERVICO NA EDUCACAO SUPERIOR: UM
ESTUDO NOS CONTEXTOS PUBLICO E PRIVADO
DOI: http://dx.doi.org/10.5007/1983-4535.2014v7n2p1

uma escala Likert de 11 pontos, valores de zero (ndo importante) a dez (muito importante).
No terceiro modulo, as questdes demandaram dos alunos uma avaliagdo da qualidade dos
servicos recebidos da IES em que estavam matriculados. O desempenho foi também
apreendido e mensurado sobre uma escala Likert de 11 pontos, variando de zero (péssimo) a
dez (excelente).

Para a adaptagdo aos contextos publico e privado, foram realizados alguns ajustes,
dado que o contexto original de aplicagdo do estudo de Campos et al. (2011) era privado.
Apos a primeira consolidacdo, o instrumento foi submetido a dois grupos de dez professores,
um de cada institui¢do. Os docentes analisaram o questionario e fizeram sugestdes para
aperfeigoar o instrumento. As questdes analisadas receberam nova redacao para que fossem
sanadas ambigiiidades e incompreensdo do sentido desejado. O Quadro 1 mostra o conjunto

dos 29 fatores utilizados nessa pesquisa.

Participacdo em atividades de pesquisa cientifica
durante a realizagdo do curso

Conforto ambiental da sala de aula (iluminagao,
Actstica, climatizagdo, espago)

Recursos multimidia da sala de aula (computadores,
Datashow, audio)

Disponibilidade de estacionamento no campus e/ou
N0 seu entorno

Conforto das cadeiras da sala de aula

Servicos de seguranga no campus € no seu entorno

Qualidade do atendimento e dos servigos de

reprografia (fotocOpias ¢ encadernagdes)

Qualidade do atendimento da Dire¢do/Coordenagdo
do curso

Cumprimento dos prazos e eventos do calendario
académico

Qualidade dos servigos oferecidos via internet
(documentos, cadastros, notas, planos e material de
ensino, inscricdo em disciplinas, biblioteca)

Possibilidade de intercambio de cursos
complementar estudo em outras institui¢des

para

Curriculo e contetdo das disciplinas conectados
com o mercado de trabalho

Iluminagdo nos corredores e demais dependéncias

Instalagdes fisicas da institui¢do

Relacionamento e acesso aos professores

Limpeza e quantidade dos banheiros

Didatica dos professores (método utilizado pelos
professores para explanagdo das aulas)

Qualidade do atendimento e dos servigos das
lanchonetes

Conhecimento pratico dos professores

Qualidade do acesso wi-fi gratuito

Pontualidade e cumprimentos dos horarios dos
professores

Qualidade do atendimento dos funcionarios e
servidores da instituigao

Titulagdo e capacitagdo dos professores

Limpeza e organizacao da sala de aula

Aulas praticas e visitas técnicas

Localizagdo da Institui¢ao

Estrutura e funcionamento dos laboratorios

Instalagdes e servigos oferecidos pela biblioteca

Quantidade e diversidade do acervo bibliografico

Quadro 1 Lista dos atributos utilizados na pesquisa.
Fonte: Adaptado de Campos et al. (2010).

3.4 O INSTRUMENTO E O PLANO DE COLETA DOS DADOS

O instrumento de coleta de dados foi composto por trés modulos. O primeiro trazia

questdes para o levantamento do perfil socio-demografico dos respondentes. O segundo
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modulo apresentava questdes para apreensdo das expectativas sobre cada um dos atributos
apresentados no Quadro 1. O respondente revelava o grau de importancia que o atributo teria
na sua op¢ao de freqiientar o curso/universidade sobre uma escala Likert de 11 pontos,
variando de ndo importante a muito importante. No terceiro modulo, os alunos avaliavam o
desempenho do curso/universidade sobre os mesmos atributos do médulo anterior. A escala
Likert de 11 pontos variava de péssimo (nota zero) a excelente (nota dez). Para viabilizar a
aplicacdo do questionario, realizou-se um treinamento da equipe de aplicadores. A aplicagao

ocorreu durante os meses de agosto e setembro de 2011.

4 RESULTADOS

Os resultados apresentados referem-se a aplicagdo dos 1174 questionarios validos
aplicados nas duas IES, uma publica e a outra privada, em cursos de oferta comum:
arquitetura, engenharia civil e engenharia da computacao, totalizando 545 para alunos de IES
publica e 629 de IES privada. A Tabela 3 apresenta os dados socio-demograficos das duas

IES em relagdo ao género, faixa etaria, e escola de origem no ensino basico.

Tabela 3 Genero, faixa etaria ¢ ensino basico dos respondentes.

Curso IES Sexo Faixa Etaria Ensino Basico*

Masc Fem <18 18-25 26-30 31-40 >40 Pri Pub +Pri +Pub
Arquitetura  Pub  382% 61,8% 0,7% 81,3% 83% 8,3% 1,4% 68,1% 16,7% 10,4% 4,9%
Civil Pub 77,3% 22,7% 0,8% 75,4% 17,2% 6,3% 0,4% 582% 7,8% 258% 8,2%
Computacdo Pub 86,9% 13,1% 0,0% 66,9% 22,8% 10,3% 0,0% 51,7% 10,3% 26,9% 11,0%
Arquitetura  Priv 30,3% 69,7% 0,4% 70,6% 16,7% 10,1% 2,2% 54,4% 17,5% 18,4% 9,6%
Civil Priv  69,8% 30,2% 0,0% 58,3% 27,1% 10,1% 4,5% 29,5% 44,1% 17,7% 8,7%
Computacdo Priv 92,0% 8,0% 1,8% 66,4% 18,6% 9,7% 3,5% 389% 37,2% 11,5% 12,4%

* Pub — sempre publica Pri — sempre privado ~ + Pri = mais no privado + Pub = mais no publico

Fonte: Elaborado pelos autores.

Em relagdo ao sexo, o curso de arquitetura mostra uma forte presenca do género
feminino e nos cursos de engenharia hd uma forte predominancia masculina. A constatagdo se
estende nos ambitos publico e privado. Em relacdo a idade, constata-se que a IES publica
incorpora um alunado com presenga mais forte na faixa etaria dos 18 aos 25 anos. Por outro
lado, verifica-se que o alunado proveniente da escola privada que ingressa na IES publica ¢

maior que aquele que ingressa na IES privada. Isso revela um fendmeno perverso da realidade
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educacional brasileira. Os estudantes da escola basica privada tém mais chances de ingressar
na IES publica do que aqueles que fizeram o ensino basico na escola publica.

Chama a atencdo que nos cursos da universidade publica, a distribui¢do dos alunos por
faixa de renda ¢ mais uniforme que na universidade privada. Nesta ultima, hd uma forte
concentragdo de alunos na faixa de 2 a 5 salarios minimos paras as engenharias e na faixa de 6
a 10 salarios para o curso de arquitetura. A presenca de alunos nas faixas mais altas de renda
familiar ¢ maior na universidade publica. O contingente de alunos classificados com
empresario ou empregado ¢ nitidamente superior na IES privada. A anélise do conjunto de
informacdes extraidas do perfil dos alunos pesquisados parece indicar uma estratificacao
diferenciada entre os universitarios de IES privada e publica. Os dados sdo mostrados na

Tabela 4.

Tabela 4 Renda familiar e ocupagdo dos respondentes.

Curso IES Renda Familiar (salarios minimos) Ocupagio

>2 2-5 6-10 11-20 >20 Sem  Auto Emprega Empresa Outros

Arquitetura Pub  7,6% 30,6% 22,9% 222% 16,7% 57,6% 83% 14,6% 1,4% 18,1%
Civil Pub  4,7% 26,6% 46,9% 16,0% 59% 33,6% 7,8%  39,8% 3,1% 15,6%
Computagdo  Pub  0,0% 37,9% 31,7% 22,1% 8,3% 59,3% 10,3% 18,6% 1,4% 10,3%
Arquitetura Priv  3,1% 29,4% 53,5% 44% 9,6% 60,1% 3,5% 18,4% 8,3% 9,6%

Civil Priv. 8,0% 46,9% 20,8% 12,2% 12,2% 26,4% 6,3%  46,9% 8,7% 11,8%
Computagdo  Priv 2,7% 54,9% 274% 13,3% 1,8% 29,2% 6,2% 47,8% 2,7% 14,2%
Sem — sem ocupacao Auto — autbnomo Emprega — empregado Empresa - empresario

Fonte: Elaborado pelos autores.

4.1 IMPORTANCIA DOS ATRIBUTOS

Os respondentes assinalaram suas respostas no questionario atribuindo nota de zero
(ndo importante) a dez (muito importante), de acordo com as suas percep¢oes. A Tabela 5
apresenta as expectativas dos alunos — importancia atribuida, tomadas nos conjuntos geral de
respostas por IES e por curso. A coluna M representa a média das respostas dos alunos de
cada curso e IES. A coluna R aponta a posi¢do do atributo no quadro geral de atributos. Por
exemplo, o conhecimento pratico dos professores foi o atributo mais importante para os
alunos dos cursos de engenharia civil e arquitetura na IES privada; para os alunos de
engenharia da computagdo o atributo ficou em nono lugar. Na IES publica, esse atributo ficou

em segundo lugar para as engenharias e em terceiro lugar para os alunos de arquitetura.
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Tabela 5 Grau de importancia conferido pelos respondentes.

Atributos IES Privada . IES Publica .

IES Civil Compu Arqui IES Civil  Compu  Arqui

M R M R M R M R M R M R M R M R

conhec pratico professores 9,35 1 952 1 843 9 958 1 893 2 9,14 2 883 2 8,64 3
didatica dos professores 9,07 4 947 2 832 11 895 15 897 1 920 1 883 1 869 1
titulagdo/capa professores 9,01 6 9,15 6 8,61 2 9,04 12 866 4 885 4 870 6 830 8
relac/acesso professores 9,09 3 9,13 8 846 5 936 3 8,52 7 8,60 9 824 12 8,65 2
servigos via internet 8,87 14 9,02 11 8,04 18 9,08 11 8,73 3 9,14 3 835 11 840 7
conforto ambiental sala 8,94 8 8,88 18 847 4 924 6 856 5 873 5 837 9 8,46 5
seguranca campus 923 2 937 3 848 3 943 2 820 14 863 8 8,06 16 7,60 22
pontualidade professores 9,01 5 9,11 9 844 8 9,17 9 845 8 8,50 10 8,72 5 8,08 10
laboratorios 894 9 9,19 5 827 12 8,94 17 853 6 8,72 6 8,73 4 8,01 15
atendimento direcdo curso 8,89 12 893 14 8,76 1 891 18 8,28 12 8,47 11 8,14 15 8,06 12
aulas praticas/visitas 8,81 17 897 13 7,59 25 9,21 7 837 9 845 12 883 3 7,78 18
limpeza/organizagdo sala 8,93 10 9,00 12 8,35 10 9,12 10 821 13 8,14 22 8,03 18 8,51 4
cumprir do calendario 8,82 16 9,14 7 845 7 8,58 24 831 11 8,27 17 8,66 7 8,03 14
curriculum e conteudo 8,75 19 9,09 10 7,92 20 8,72 21 8,36 10 8,71 7 7,86 20 823 9
acervo bibliografico 894 7 923 4 8,08 17 9,01 13 8,13 18 8,31 14 822 14 7,71 20
limpeza e quant banheiros 8,92 11 8,91 15 8,11 15 9,34 4 8,11 19 828 16 7,83 21 8,08 11
recursos multimidia 8,89 13 8,81 19 846 6 9,21 8 8,13 16 8,14 21 7,83 22 842 6
instalagdes fisicas 8,79 18 8,90 16 8,09 16 9,00 14 8,17 15 8,23 19 836 10 7,88 16
conforto das cadeiras 8,84 15 8,77 20 8,04 19 9,32 5 8,04 20 8,32 13 7,53 24 8,05 13

instal/servigos biblioteca 8,74 20 8,90 17 8,26 13 8,77 20 8,00 21 826 18 7,81 23 7,72 19
participacdo em pesquisa 8,60 22 8,70 23 7,65 24 8,94 16 7,98 22 8,02 23 823 13 7,65 21
intercambio de cursos 8,25 27 8,45 28 7,79 22 8,22 28 8,13 17 8,29 15 846 8 7,53 24
iluminagdo areas comuns 8,39 25 8,47 27 7,83 21 8,56 25 7,78 23 8,01 24 7,30 25 7,85 17
localizagdo da institui¢do 8,52 23 8,70 22 7,70 23 8,69 22 7,59 26 7,96 25 7,07 27 7,45 25
atendimento funcionarios 8,73 21 8,77 21 8,25 14 891 19 7,27 29 7,80 26 6,20 29 7,40 27
acesso wi-fi 8,39 24 8,65 24 7,22 27 8,65 23 7,62 25 8,22 20 6,61 28 7,56 23
servicos de reprografia 8,31 26 8,52 25 7,35 26 8,53 26 7,70 24 7,69 27 8,03 17 7,40 26
servigos das lanchonetes 8,05 28 8,24 29 7,07 28 829 27 7,28 27 7,32 28 7,18 26 7,31 28
estacionamento campus 7,95 29 848 26 6,94 29 7,79 29 7,27 28 7,15 29 7,97 19 6,79 29

Fonte: Elaborado pelos autores.

Nos conjuntos de respostas gerais das duas IES, sete atributos sdo comuns aos cursos,
embora tenham diferentes posicdes no ranking: conhecimento pratico, didatica, titulagao e
capacitacdo, relacionamento e acesso, pontualidade dos professores, conforto da sala de aula e
estrutura e funcionamento dos laboratérios. Todos eles pertencem a essencialidade do servigo.

Chama atencao as divergéncias de ranking observadas para os fatores qualidade dos

servicos oferecidos via internet (14 e 3), sendo o terceiro mais importante para IES publica e
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ndo contemplado dentre os mais importantes para a IES Privada e o servigo de seguranca no
campus (2 e 14), o segundo mais importante para IES privada e de mediana importancia para
a publica. Por outro lado, o ter¢o dos atributos menos importantes para as duas IES (dez
ultimos lugares no conjunto geral de respostas) contém nove fatores comuns.

A Tabela 6 mostra os maiores ¢ menores valores conferidos obtidos do conjunto de
respostas por IES e por curso. Conhecimento pratico dos professores aparece como o atributo
mais valorizado pelos alunos da IES privada. Observado por curso, o atributo mantém-se
como primeiro na engenharia civil e na arquitetura e aparece em segundo lugar na engenharia
da computagdo. Na IES publica, o primeiro lugar em todos os cursos volta-se para a didatica

dos professores.

Tabela 6 Graus de importancia maximos e minimos conferidos pelos respondentes por IES e por curso.

Maximo Atributo Minimo Atributo

Priv IES 9,35  conhecimento pratico professores 7,95  estacionamento no campus
Priv Civil 9,52  conhecimento pratico professores 8,24  servigos das lanchonetes

Priv.  Computagdo 8,76  atendimento da direg¢do do curso 6,94  estacionamento no campus
Priv Arquitetura 9,58  conhecimento pratico professores 7,79  estacionamento no campus
Pub IES 8,97  didatica dos professores 7,27  estacionamento no campus
Pub Civil 9,20  didatica dos professores 7,15  estacionamento no campus
Pub  Computagio 8,83  didatica dos professores 6,20  atendimento dos funcionarios
Pub Arquitetura 8,69  didatica dos professores 6,79  estacionamento no campus

Priv — IES Privada  Pub — IES Publica

Fonte: Elaborado pelos autores.

Um olhar mais atento sobre os dados da Tabela 6 vai apontar casos nos quais as
divergéncias de posicdo no ranking sdo pequenas e outros para os quais as posi¢des sdo muito
divergentes. Por exemplo, conforto ambiental da sala de aula tem para os alunos da
engenharia civil da IES privada uma importancia relativamente baixa, ranking 18, aquém
daquela manifestada por alunos dos outros cursos. Essa variabilidade ¢ percebida entre cursos
de uma mesma IES ou entre cursos de IES diferentes. Uma medida estatistica para aferir o
grau de alinhamento entre os rankings ¢ o teste de correlagdo de Spearman. Os indices
apontados pelo teste variam de 1 (correlacdo total) a -1 (completamente desalinhado). A
Tabela 7 apresenta os indices obtidos na comparagdo entre os rankings das expectativas dos

cursos e das IES.
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Tabela 7 indices de correlagdo de Spearman.

IES IES Civil Computagdo Arquitetura Civil Computagdo Arquitetura

Pub Priv Priv Priv Priv Pub Pub Pub
IES Pub 1,00 0,77 0,88 0,81 0,82 0,78 0,56 0,75
IES Priv 1,00 0,79 0,63 0,56 0,91 0,82 0,83
Civil Priv 1,00 0,66 0,60 0,78 0,63 0,63
Computagdo Priv 1,00 0,58 0,58 0,39 0,66
Arquitetura  Priv 1,00 0,59 0,34 0,65
Civil Pub 1,00 0,69 0,71
Computacdo Pub 1,00 0,49
Arquitetura  Pub 1,00

Fonte: Elaborado pelos autores.

4.2 AS HIPOTESES

H1 - Os alunos de uma IES privada e de uma IES publica tém padrées de expectativas
similares sobre um mesmo conjunto de atributos do servi¢o educacional.

O padrao de expectativas pode ser aferido pela ordem de grandeza das expectativas e
pela posicdo de cada atributo no ranking. Uma andlise das médias calculadas, por IES, para
todos os atributos, revela que na IES privada todas as médias foram nominalmente superiores
as médias obtidas na IES publica. Um teste emparelhado das médias das amostras das IES,
teste T, confirmou para um nivel de significAncia de 99% que os niveis de expectativas dos
estudantes da IES privada sdo maiores que os da IES publica, a exce¢do dos atributos didatica
dos professores, servigos via internet e intercambio de cursos, para os quais a possibilidade de
igualdade fo1 aceita.

Por outro lado, o teste de Spearman revelou um indice de 0,77, ndo assegurando uma
forte correlagdo entre os ramnkings de respostas. Os resultados dos testes ndo confirmam a
hipoétese H1, ou seja: os alunos de uma IES privada e de uma IES publica nao t€ém padrdes de

expectativas similares sobre um mesmo conjunto de atributos do servigo educacional.

H2 — Os alunos de cursos diferentes de uma mesma IES tém padrdes de expectativas
similares sobre um mesmo conjunto de atributos do servico educacional.

Neste caso, foram realizados 6 x 29 emparelhamentos das médias de respostas por
curso, atributo por atributo. Os resultados do teste t, considerando as amostras independentes,

sdo apresentados na Tabela 8.
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Tabela 8 Testes das médias para cursos diferentes de uma mesma IES.

IES Comparacao Resultado do Teste t

Os alunos de engenharia civil tém expectativas maiores em 28 atributos.
Excegao, atributo atendimento da direcdo de curso (alfa=0.01).
Os alunos de arquitetura tém expectativas maiores em 26 atributos. Excegéo,
Privada Arqui x Compu atributos atendimento da dire¢@o de curso, cumprimento dos prazos e eventos,
intercambio de cursos (alfa=0.01).
Os alunos tém expectativas similares em 21 atributos. Divergem em conforto da
Privada  Civil x Arqui  sala, cadeiras, multimidia, banheiros, relacionam e acesso professores, didatica,
estacionamento, cumprimento prazos (alfa = 0,05).
Publica  Civil x Compu Os alunos tém expectativas similares em 13 atributos. (alfa = 0.05).

Os alunos tém expectativas similares em 18 atributos. Divergem em multimidia,
iluminagdo, pontualidade professores, aulas praticas, laboratorios, wi-fi,
estacionamento, atendimento funcionarios, cumprimento prazos, reprografia,
intercambio de cursos (alfa = 0,05).

Publica  Civil x Arqui Os alunos tém expectativas similares em 16 atributos. (alfa = 0,05).

Privada  Civil x Compu

Publica Arqui x Compu

Fonte: Elaborado pelos autores.

A maior similaridade de expectativas ocorreu entre os alunos de engenharia civil e
arquitetura da IES privada. As expectativas coincidem em 21 dos 29 atributos. No entanto, na
analise do alinhamento de rankings, verifica-se uma correlagdo apenas moderada ( 0,60).
Na IES publica, a maior similaridade de expectativas revela-se entre os cursos de arquitetura
e computacdo com 18 atributos similares. O alinhamento de rankings alcanga um valor
moderadamente baixo (0,49). Entre cursos, o maior alinhamento de rankings ocorre entre os
cursos engenharia civil e computagdo na IES privada (0,66) e entre engenharia civil e
arquitetura na IES publica (0,71). No primeiro caso, o teste t mostra similaridade de
expectativas em apenas um atributo; no segundo, as coincidéncias de nivel de expectativas
chegam a alcangar 16 dos 29 atributos.

Os resultados dos testes ndo confirmam a hipdtese H2, ou seja: Os alunos de cursos
diferentes de uma mesma IES ndo tém padrdes de expectativas similares sobre um mesmo

conjunto de atributos do servi¢o educacional.

H3 — Os alunos de cursos similares, de IES diferentes, tém padrdes de expectativas
similares sobre um mesmo conjunto de atributos do servico educacional.

Neste caso, foram realizados 3 x 29 emparelhamentos das médias de respostas por
curso, atributo por atributo. Foram comparadas as expectativas dos alunos de engenharia civil

da IES privada com as expectativas dos alunos de engenharia civil da IES publica. Mesma
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comparagdo para alunos da engenharia da computacdo e para alunos de arquitetura. Os

resultados do teste t, considerando as amostras independentes, sdo apresentados na Tabela 9.

Tabela 9 Testes das médias para cursos iguais de IES diferentes

Privada x Publica Resultado do Teste t
Os alunos de engenharia civil da IES privada t€ém expectativas maiores que seus
Civil pares da IES publica em 26 atributos. Expectativas similares para 3 atributos:

conforto das salas, servicos via internet, intercdmbio de cursos (alfa = 0.01).

Os alunos de engenharia de computagdo tém expectativas similares em 26
Computacdo atributos. Excecdo: aulas praticas, estacionamento, intercdmbio de cursos (alfa =
0.01).
Os alunos de arquitetura da IES privada t€ém expectativas maiores que seus pares
da IES publica em 26 atributos. Expectativas similares para 3 atributos: didatica
dos professores, curriculum, intercambio de cursos (alfa = 0.01).

Arquitetura

Fonte: Elaborado pelos autores.

A maior similaridade de expectativas ocorreu entre os alunos de engenharia da
computagdo. As expectativas coincidem em 26 dos 29 atributos. No entanto, na analise do
alinhamento de rankings, verifica-se uma correlacao fraca ( 0,39). Isso quer dizer que
os niveis de expectativas dos alunos dos dois cursos de engenharia da computagdo sdo muito
préximos; no entanto, as prioridades colocadas por cada grupo estdo muito distantes. Nos
cursos de engenharia civil e arquitetura, nitidamente, os alunos da IES privada tém
expectativas superiores ao da IES publica. Vistos da perspectiva de suas prioridades, os
indices de correlacao de rankings mostram valores moderadamente elevados, 0,78 € 0,65. Ao
contrario do observado para engenharia da computagdo, na engenharia civil e na arquitetura,
os alunos tém niveis de expectativas diferentes e prioridades mais proximas.

Os resultados dos testes ndo confirmam a hipdtese H3, ou seja: os alunos de cursos
similares, de 1IES diferentes, ndo tém padrdes de expectativas similares sobre um mesmo

conjunto de atributos do servi¢o educacional.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A gestao da qualidade em servicos lida com processos de avaliagdo com uma elevada
carga de subjetividade. A realizagdo de estudos empiricos permite a criagdo de um marco
conceitual, consolidando elementos da teoria e auxiliando os gestores na formulacdo do seu
planejamento.

A analise da primeira hipotese revelou que alunos de uma universidade privada t€ém na

média de conjunto de respostas expectativas e prioridades diferentes em relacdo aos
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determinantes do servi¢o educacional. O resultado é corroborado pelo estudo de Alvés (2003).
O autor concluiu que as expectativas sao diferentes nos contextos publico e privado e que a
origem do aluno, escola basica publica ou privada, influenciava as expectativas. A Tabela 4
mostra que o percentual de alunos que tiveram seus estudos na escola basica privada ¢ maior
para os universitarios da IES publica. Os alunos da IES privada tiveram consistentemente
expectativas maiores que o da IES publica. Ademais, ¢ provavel que o fato do servigo ser
pago crie maiores exigéncias. Hill (1995) constatou que os alunos de uma universidade
inglesa com estudos financiados eram consumidores mais exigentes do que os demais.

A verificacdo da segunda hipotese revelou que alunos de cursos diferentes de uma
mesma [ES tém niveis de expectativas e prioridades diferentes. O resultado ¢ compativel com
os resultados do estudo de Campos ef al. (2011), no qual verificou-se que as expectativas e
prioridades de alunos de contabilidade e administracdo de uma mesma IES privada eram
diferentes.

A andlise da terceira hipdtese mostrou que alunos de cursos similares, de IES
diferentes, ndo tém padrdes de expectativas similares sobre um mesmo conjunto de atributos
do servigo educacional. E provéavel que os fatores que atuam na primeira hipétese, sejam os
elementos diferenciadores.

Um olhar criterioso sobre os resultados obtidos pode colher importantes elementos
para a fixacdo das diretrizes de planejamento para as duas IES. Os niveis de expectativas e as
prioridades associadas a cada um dos atributos pelos diferentes grupos de respondentes tém
implicagdes gerenciais significativas para a alocacdo e o remanejamento de recursos. Embora
nao tenha sido objeto desta andlise, a obtencao das lacunas de qualidade poderia completar o
conjunto de elementos bdsicos necessarios para uma boa politica de gestdo dos servigos

educacionais nas duas [ES.
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