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RESUMO

O presente trabalho apresenta um estudo sobre a identificacdo dos atributos e das dimens6es
(fatores) da qualidade dos servigos prestados por uma Instituicdo de Ensino Superior (IES)
que impactam na satisfacdo dos alunos do curso de Administracdo. A operacionalizacdo da
pesquisa se deu, inicialmente, por meio de um estudo qualitativo de carater exploratério, com
aplicacdo de dezessete entrevistas individuais, com uma abordagem semi-estruturada,
mediante a aplicacdo de um roteiro de questdes. As entrevistas foram analisadas a partir de
uma anéalise de contetdo e geraram atributos (itens ou varidveis observaveis) intrinsecos a
qualidade dos servicos prestados pela IES. Com base nos atributos identificados na pesquisa
qualitativa, foi elaborado um questionario estruturado, o qual foi aplicado aos alunos do curso
de graduacdo em Administracdo e resultou em 346 casos validos. Por meio da analise fatorial,
os atributos identificados foram agrupados em seis dimensdes de analise ou fatores: corpo
docente e curriculo, imagem e reputacdo da IES, valor, limpeza das instalagfes, atendimento
aos alunos e seguranca. Além disso, por meio da regressao linear multipla foi possivel
explicar 52% da satisfacdo geral dos alunos em funcéo de quatro fatores.

Palavras-chave: Qualidade em Servigos. Dimensdes da Qualidade em Servigos. Satisfacdo
de Clientes. Servigos Educacionais. Gestdo de Servigos Educacionais.

ABSTRACT

This paper presents a study about how to identify the attributes and services quality
dimensions (factors), provided by a Higher Education Institution (HEI) that impact in the
students of the Administration course’ satisfaction. The operationalization of the research was
carried out initially by means an qualitative study with exploratory character, with application
of seventeen individual interviews, using a semi-structured approach. A set of questions was
applied. The interviews were analyzed using content analysis and ended up generating
attributes (items or observable variables) that can be considered intrinsic to the services
quality provided by a HEI. Based on attributes identified in the qualitative research, a
structured questionnaire was applied for the students of the Administration course and
resulted in 346 valid cases. Through factor analysis, the attributes identified were grouped
into six analytical dimensions or factors: faculty and curriculum, image and reputation of the
HEI, value, cleanliness of facilities, student services and safety. Moreover, by means of
multiple linear regression it was possible to explain 52% of the overall student satisfaction
according to four factors.

Keywords: Services Quality. Services Quality Dimensions. Customer Satisfaction.
Educational Services. Educational Services Management.
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1 INTRODUCAO

Tendo em vista o acirramento do ambiente concorrencial, as empresas ja ndo podem se
considerar detentoras de um determinado market share, visto que 0os competidores, atuais ou
novos entrantes, podem vir de qualquer parte do mercado ou se configurar nos mais variados
tipos de organiza¢dao (O’NEIL; PALMER, 2004). Este contexto de mercado também se aplica
aos servicos prestados na area da educagdo, o que fez com que as Instituicbes de Ensino
Superior (IESs) percebessem a necessidade de buscar diferenciais que atendam as
expectativas dos seus clientes (alunos).

As IES, portanto, estdo cada vez mais preocupadas em avancar no propésito de se
tornarem competitivas na percepgdo de seus clientes, por meio da valorizagdo dos atributos
inerentes ao servicgo, principalmente no que diz respeito a qualidade de seus cursos e de sua
infraestrutura (SULTAN; WONG 2013). Estes fatores se intensificaram, considerando que, na
ultima década, o ensino superior brasileiro registrou uma expansdo acelerada, motivada pela
ampliacdo da abertura de novas IESs e pelo reconhecimento contemporaneo da relacéo entre
qualificacdo profissional e empregabilidade (LOURENCO; KNOP, 2011).

Neste sentido, a qualidade na prestacdo de servicos nas IES tem sido abordada em
varios estudos, por diversos autores, no mundo todo, como sendo um fator de consolidacao e
de alavancagem no mercado (MEYER Jr.; LOPES, 2004). Para que as instituicdes sejam
competitivas e bem-sucedidas em mercados de concorréncia acirrada, elas devem fazer um
trabalho de exceléncia na formulacdo de estratégias e em suas préaticas se quiserem ser bem-
sucedidas em mercados de concorréncia acirrada.

Para Kotler e Fox (1994), toda IES deve fazer levantamentos para medir a satisfagéo
dos clientes (alunos, estudantes), pesquisar suas necessidades, desejos e preferéncias ocultas,
a fim de encontrar um modo de melhorar seus servigos. Por conseguinte, uma IES, para
responder ao seu mercado, deve se esforcar para sentir, atender e satisfazer as necessidades e
aos desejos de seus consumidores e demais publicos.

Com o intuito de realizar um monitoramento constante do nivel de satisfacdo dos
alunos, para que se consiga reté-los, fazendo com que se sintam parte integrante da instituicdo
e de seus programas (GREY, 2004), as IES precisam implantar processos de melhoria
continua da qualidade. Estes processos, por sua vez, precisam levar em conta os objetivos da

instituicdo e os anseios de seus alunos, com o intuito de reforcar a possibilidade de recompra
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dos servicos prestados aos alunos egressos e, também, para atrair novos alunos, tornando-a
mais competitiva, lucrativa e rentavel (MILAN; DE TONI; MAIOLI, 2013).

Frente a isso, esta pesquisa teve como objetivo, inicialmente, identificar os atributos
da qualidade dos servigos prestados por uma IES, por meio de uma pesquisa qualitativo-
exploratoria com a coordenacdo, alunos e professores de um curso de graduacdo. Na
sequéncia, prop0s-se a identificar os fatores ou as dimensdes da qualidade destes servicos e,
por fim, verificar os fatores que mais impactam na satisfacdo geral dos alunos em relacao aos
servigos educacionais prestados.

O esforco de pesquisa acerca desta tematica se justifica pelo fato de que atitudes
positivas na prestacdo de servico levam ao aumento consideravel da retencdo de clientes. A
desisténcia ou a perda de um cliente (aluno) diminui a receita da IES e também pode gerar o
enfraguecimento de sua imagem entre os candidatos potenciais. Por sua vez, a satisfacdo do
cliente (aluno) e a percep¢do de qualidade superior incentivam comportamentos favoraveis
em relacdo a prestacdo do servico. Nesta mesma linha de raciocinio, Jongbloed (2003)
menciona o crescimento das praticas mercadoldgicas no ensino superior como um fator que
pode contribuir no processo da escolha por uma IES, seja pela inovacao seja pela qualidade
apresentada ou pela variedade dos servigos oferecidos, contribuindo para uma especial
atencdo no momento da decisdo do aluno.

Segundo Mainardes, Domingues e Deschamps (2009), o Brasil, no ambiente das IESs,
tem acompanhado a tendéncia competitiva através do aumento das habilidades em atrair,
satisfazer e reter seus clientes, reforcando aspectos atinentes a qualidade dos servicos
prestados. Dessa forma, estabelecer uma relacdo duradoura com os alunos ajuda na
sustentabilidade e no fortalecimento da imagem institucional (ALVES; RAPOSO, 2007).

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 ENTENDIMENTO SOBRE A QUALIDADE EM SERVICOS EDUCACIONAIS

Conforme Ostrom e lacobucci (1995), os servicos podem ser divididos em servigos
experienciais e servigos de crenga. Nos servicos experienciais, 0s clientes, apds algumas
interacbes com a empresa sdo capazes de realizar avaliagOes sobre o desempenho do servico
prestado, enquanto nos servigcos de crenca hd uma maior dificuldade do cliente conseguir
realizar uma avaliacdo, mesmo ap0s recorrentes interagdes com o provedor de servigco. Neste

caso estdo 0s servi¢os com maiores graus de especializacdo, que, muitas vezes, estdo além da
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compreensdo do cliente devido a grande especificidade do que é oferecido pela empresa
(servigos médicos, por exemplo).

Desse modo, alguns servi¢cos sd@o mais dificeis de serem julgados do que outros e a
exceléncia em sua execucdo, dia apds dia, é fundamental na construcdo da confianca do
cliente em relagdo ao provedor de servicos (BERRY, 2001). Nos servigos educacionais,
verifica-se que uma educacdo de qualidade ndo pode ser construida por sistemas educacionais
constituidos por estruturas burocraticas, lentas e centralizadoras e que ndo permitem agilidade
na solucéo de problemas. Neste contexto, a gestdo é um componente decisivo para a eficacia
educacional e vem comprovar que as IESs bem dirigidas, estruturadas e focadas no mercado
sdo mais eficientes e eficazes (XAVIER, 1996).

Lovelock (1983) destaca que o servico educacional se classifica como um servico de
entrega continua, sendo dirigido a mente das pessoas e com um alto contato pessoal, formado
pela parceria entre a organizagdo de servico e o cliente (aluno). Por sua vez, Morales e
Calderdn (1999) afirmam que as instituicdes de ensino, por definicdo, sdo fornecedoras de
servicos em todas as dimens@es e que ndo devem se resumir apenas a atividade de ensino e
aprendizagem. Segundo Jackson, Helms e Ahmadi (2011) o aluno, no momento em que entra
em contato com a instituicdo, comeca a receber estimulos que sdo processados, formando,
assim, sua avaliacdo pessoal da qualidade global do servico educacional.

Na perspectiva de implementacdo de novos padrfes de gestdo, as IES devem priorizar
a implementacéo de sistemas de monitoramento e acompanhamento sistematicos da qualidade
e do desempenho escolar. Neste contexto, Xavier (1996) defende as seis dimensfes da
qualidade em educagdo propostas, que devem auxiliar aos gestores educacionais no
desenvolvimento de habilidades gerenciais, centradas na qualidade, para auxiliar no momento
da tomada de decisdes, que sdo: (i) qualidade politica e formal da educagdo, constituindo o
aspecto politico-pedagdgico da educacéo; (ii) custo para se obter a educacédo, considerando 0s
aspectos de quantidade certa de educacdo, no prazo e local adequados; (iii) moral da equipe
envolvida que faz o processo de contato entre aluno e institui¢do; (iv) moral dos profissionais
de educagdo; (v) seguranca; e (vi) ética, que emerge como a Ultima dimensdo, no que diz
respeito ao comportamento dos atores inseridos no processo educacional.

Os debates sobre a avaliacdo e a qualidade no ensino superior vém ganhando espaco
na literatura e na midia, em decorréncia das a¢Ges governamentais que visam o controle da

qualidade do ensino prestado. Porém, é importante atentar para o fato que avaliagdo e
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mensuracdo da qualidade em servicos tém de ser realizada de forma relativa, devido a
intangibilidade e a natureza abstrata dos servicos (LOPES; LEITE; LEITE, 2007).

Além disso, a expansdo do mercado de IES acabou por afetar o nivel de ensino.
Consoante isso, os gestores de IESs se deparam com o desafio de identificar e implementar o
método mais adequado para aferir a qualidade de seus servigos (O’NEIL; PALMER, 2004),
especialmente considerando a perspectiva do cliente (aluno), com base em um melhor
conhecimento de suas necessidades, desejos, potencialidades e demandas (JACKSON;
HELMS; AHMADI, 2011). Uma abordagem com este direcionamento na gestdo da qualidade
tende a convergir para uma melhora na imagem e na reputacao da instituicdo, bem como para
a satisfacdo e a retencdo dos alunos em relacdo aos servicos prestados pela IES (BERGAMO;
GIULIANI; GALLI, 2011).

Sendo assim, no contexto educacional, a qualidade em servicos é entendida como um
sistema em que os clientes (alunos) e os fornecedores (IESs) devem estar envolvidos para a
satisfacdo de necessidades e desejos, visando a uma continuidade dos relacionamentos
(JACKSON; HELMS; AHMADI, 2011; MILAN; DE TONI; MAIOLI, 2013). Isso ocorre
porque importantes fontes de vantagem competitiva sustentaveis sdo fomentadas pelos
elevados niveis de qualidade da IES, o que possibilita a ampliacdo dos lacos de retencdo ou de
lealdade nos relacionamento com os clientes (REICHHELD; MARKEY Jr.; HOPTON, 2000;
BERGAMO; GIULIANI; GALLI, 2011; SULTAN; WONG, 2013).

22 A RELACAO ENTRE A QUALIDADE DOS SERVICOS E A SATISFACAO DE
CLIENTES

Observa-se que a qualidade em servicos € uma avaliacdo focada e reflete na percepcéo
dos clientes sobre fatores especificos dos servicos (confiabilidade, responsividade, seguranca,
empatia e tangibilidade). Em decorréncia disso, o cliente podera avaliar a qualidade de um
provedor de servicos através da confirmagdo de algumas ou de todas, as dimensdes do servigo
que foi realizado (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988). Além disso,
alguns fatores pessoais também podem influenciar as percepg¢des da qualidade de um produto
ou de um servico, incluindo o estado emocional dos clientes. Portanto, a satisfacdo dos
clientes poderéa sofrer influéncias pelas contrapartidas emocionais dos clientes, percebendo-se
as causas para o sucesso ou o fracasso de um provedor de servigos e as suas percepcoes de
ganhos (ZEITHAML; BITNER, 2003).
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Sendo assim, uma organizagdo, no caso do estudo, uma IES, precisa obter sua
formacéo e programas de desenvolvimento alinhados com suas estratégias e metas, para que,
desta forma, possa atender as expectativas de seus clientes e, assim, satisfazé-los. Portanto, se
a qualidade ndo tiver destaque na prestagdo de servi¢o hd um risco maior de perder clientes e
também perder vantagens competitivas (REED; VAKOLA, 2006). Seguindo este raciocinio,
Elliot e Shin (2002) destacam que no ensino superior a satisfacdo do aluno tem impacto
positivo na captacdo de recursos e na motivacdo dos mesmos, pois a satisfacdo do cliente é
mais eficiente e, a0 mesmo tempo, a maneira menos custosa de se comunicar e manter os
clientes dentro de uma IES (KANJI, 2007).

Vale destacar que a discussdo acerca da relacdo entre a qualidade percebida e a
satisfacdo de clientes é algo bastante presente na literatura. No entanto, Dabholkar (1995)
postula a existéncia de relativo consenso entre os autores, que afirmam que a qualidade
consiste em um construto mais simples, abrangendo a dimensdo cognitiva, enquanto a
satisfacdo trata-se de um conceito mais complexo, que abrange componentes cognitivos e
afetivos. Inclusive, Zeithaml (2000) comenta que a qualidade do servi¢co é um componente
central das percepcdes do cliente, promovendo uma satisfacdo quando o servi¢o ofertado
apresentar uma qualidade percebida igual ou superior ao esperado, e insatisfagdo quando essa
qualidade estiver aquém.

Laroche et al. (2004) comentam, ainda, que além da satisfacdo, a qualidade percebida
também estd associada as preferéncias e as expectativas dos clientes. Porém, conforme
Lovelock e Wright (2001), a qualidade do servico e a satisfagdo do cliente ndo sdo exatamente
a mesma coisa. Segundo os autores, enquanto a qualidade se configura como uma avaliagao
global a respeito do servico, a partir de experiéncias passadas e de outros aspectos, a
satisfagdo corresponde a uma reacdo emocional ao desempenho especifico do servico.

Ainda no que tange as diferencas entre os conceitos de qualidade e satisfagéo,
Anderson, Fornell e Lehmann (1994) afirmam que o cliente precisa da experiéncia, ou seja, de
evidéncias para determinar seu grau de satisfacdo em relacdo ao servigo, ao passo que nao
necessita dela para determinar sua qualidade.

Zeithaml e Bitner (2003), por sua vez, destacam que a qualidade do servi¢co € um dos
componentes da satisfacdo de clientes, uma vez que a satisfacdo é influenciada pela qualidade
dos servicos, pelo preco e pelas percepcOes a respeito dos fatores situacionais e pessoais.
Nesta direcdo, Pantouvakis e Lymperopoulus (2008) entendem que a satisfacdo pode ser vista
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como um resultado comparativo entre a qualidade percebida do servigo pelos clientes e suas
expectativas anteriores.

E importante salientar que, conforme Oliver (2010), a qualidade percebida atua como
formadora da satisfagdo em relagéo aos servigos prestados. Sendo assim, o consumidor realiza
a avaliacdo da qualidade percebida e esta se torna um antecedente da satisfagdo com a
prestacdo do servico (OLIVER, 2010). Fornell (1992) ainda aponta para o fato de que, a partir
da experiéncia acumulada que o consumidor possuir com a empresa prestadora de servicos,
ocorrera a formacéo da satisfagcdo global, que € o resultado da avaliacdo de todas as interacdes
que o cliente realizou com a empresa. Pode-se dizer, entdo, que qualidade deve ser entendida
como a capacidade intrinseca dos produtos e servicos de prover a satisfacdo de seus
consumidores, a partir da conformidade das especificacGes do cliente, pois 0 que conta é o

que o cliente percebe como qualidade (Milan; Brentano; De Toni, 2008).

3 METODO DE PESQUISA

A pesquisa foi realizada em duas fases. Uma fase qualitativo-exploratéria (DENZIN;
LINCOLN, 2011), com a implementacdo de entrevistas individuais (KING; HORROCKS,
2010; GUBRIUM et al., 2012), com uma abordagem semiestruturada mediante a aplicacéo de
um roteiro basico de questdes (RIBEIRO; MILAN, 2004). E uma fase quantitativo-descritiva
(REMLER; VAN RYZIN, 2011), operacionalizada por meio de uma survey (FINK, 2012), na
qual foi aplicado um questionario estruturado junto a estudantes do curso de Administracdo de
uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) localizada no Estado do Rio Grande do Sul (RS).

3.1 COLETA DOS DADOS

O instrumento utilizado para coleta de dados compreendeu 53 atributos (itens ou
variaveis observaveis) intrinsecos a qualidade dos servicos prestados pela IES, os quais sdo
provenientes de 17 entrevistas individuais realizadas junto ao Coordenador de Curso,
professores, alunos e funcionarios, cujos dados foram tratados por meio de analise de
contetdo (KRIPPENDORFF, 2012; MILES; HUBERMAN; SALDANA, 2013), bem como
da revisdo da literatura (FERREIRA, 2005; EBERLE; MILAN; LAZZARI; 2010; MILAN;
DE TONI; MAIOLLI, 2013). A operacionalizacao dos atributos contemplados se deu por meio
de uma escala intervalar de sete pontos do tipo Likert (HAIR Jr. et al., 2010). Esta escala

continha, em seus extremos, (1) Totalmente Insatisfeito e (7) Totalmente Satisfeito, exigindo
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que os entrevistados apontassem, em sua percepcdo, um grau de satisfacdo no que se referia a
cada afirmacdo proposta, facilitando o entendimento dos respondentes e o tratamento
posterior das respostas (ou dados coletados) (FINK, 2012).

Ap0s a validacdo de contetdo do questiondrio (MALHOTRA, 2006) por trés experts
da area de marketing, que resultou na identificagdo dos atributos da pesquisa, foi aplicado um
pré-teste junto a dez alunos do curso. A aplicacdo dos questionarios ocorreu em diversas
turmas do curso de Administracdo, pelo método de autopreenchimento (HAIR Jr. et al., 2010)
dos alunos. No momento da aplicacdo dos questionarios foi dada uma breve explicacdo do
instrumento de dados com o objetivo de reforcar a importancia do estudo. Foram coletados
dados relativos a 346 alunos, sendo 52,5% do género (sexo) masculino (182 alunos) e 47,5%
do feminino (164 alunas), de acordo com o estabelecido previamente, para que se mantivesse

a proporcionalidade existente no curso no que se refere a este critério.

3.2 ANALISE DOS DADOS

Apés a finalizacdo do processo de coleta, passou-se para a depuracdo do banco de
dados, afim de garantir que eventuais inconsisténcias nos dados ndo prejudicassem as analises
(TABACHNICK; FIDELL, 2012). N&o foram identificados padrdes de auséncia de resposta
(missings) nas questdes, conforme recomendado pela literatura (DAVEY; SAVLA, 2009;
ENDERS, 2010). Entretanto, oito variaveis que apresentaram mais de 10% de dados faltantes
(HAIR Jr. et al., 2009) foram retiradas, reduzindo o conjunto de atributos relacionados a
qualidade dos servicos prestados pela IES a 45 itens. Observadas as caracteristicas das ndo-
respostas (baixa frequéncia e aleatoriedade), optou-se pela substituicdo dos valores faltantes
pela média (HAIR Jr. et al., 2009).

Para a analise dos dados atipicos (outliers), optou-se pelo critério multivariado. Um
outlier multivariado possui valores extremos em mais de uma variavel ou possui uma
configuracdo de respostas incomum (KLINE, 2011). A distancia D2 de Mahalanobis mede a
distancia de cada caso em relacdo ao centrdide, para uma distribuicdo com determinada
covariancia. A distribuicdo da medida D2 é o qui-quadrado com graus de liberdade igual ao
numero de varidveis. Sao considerados outliers aqueles casos cujas probabilidades associadas
ao valor de D2 forem inferiores a 0,001. Foi identificado um outlier neste conjunto de dados.

Além disso, a realizacdo de analises multivariadas exige que algumas suposi¢oes
estejam satisfeitas. As principais sdo a normalidade, a linearidade e a multicolinearidade
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(MALHOTRA, 2006). Uma das formas de analisar a normalidade é a partir dos valores de
assimetria e de curtose (HAIR Jr. et al., 2009). A linearidade € outra suposicdo relevante, pois
a maioria das técnicas pressupde relacdes lineares entre as variaveis, e pode ser verificada
através do estudo dos diagramas de dispersdo dos dados (HAIR Jr. et al., 2009). Ja a
multicolinearidade € observada quando uma variavel pode ser explicada pelas outras variaveis
da analise (HAIR et at., 2009). Na pratica, a multicolinearidade pode ser observada quando as
variaveis tém alta correlacéo entre si, por meio do estudo da matriz de correlacdes. Hair Jr. et
al. (2009) e Kline (2011) sugerem valores aceitaveis até 0,90 e 0,85, respectivamente. As
analises de normalidade (univariada), linearidade e multicolinearidade indicaram que os dados
estdo dentro de faixas adequadas e poderiam ser utilizados nas analises.

Em seguida, foram realizadas andlises estatisticas descritivas (calculo de média e
desvio-padrao), andlise fatorial e analise de regressao multipla, a partir das médias dos fatores
resultantes como variaveis independentes e da satisfacdo geral dos alunos como variavel
dependente (MALHOTRA, 2006).

4 ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

A amostra compreendeu 346 casos validos, mais especificamente 182 alunos (52,5%)
e 164 alunas (47,5%). Estes alunos tém uma média de 26,6 anos de idade (desvio padrdo de
5,5 anos) e mediana de 25 anos. 3,2% deles estdo no inicio do curso (até o 3° semestre), 40%
no meio do curso (do 4° ao 7° semestre) e 56,8% ao seu final (do 8° ao 10° semestre). A renda
familiar destes alunos € distribuida da seguinte forma: 18,8% disseram que a renda familiar é
de até R$ 1.000,00, 24,3% entre R$ 1.001,00 a 1.500,00, 38,8% entre R$ 1.501,00 a
R$ 3.000,00 e 17,9% de mais de R$ 3.000,00.

4.2 NIVEIS DE SATISFACAO EM RELACAO AOS ATRIBUTOS DE QUALIDADE DOS
SERVICOS PRESTADOS

Como pode ser verificado na Tabela 1, as médias resultantes da satisfacdo dos alunos
no que diz respeito aos atributos de qualidade dos servicos prestados pela IES variaram de
2,41 (mensalidade do curso) a 5,61 (atendimento na biblioteca). A satisfacdo geral dos alunos
ficou em 4,39. Ou seja, acima da satisfacdo relativa a 34 atributos (itens) avaliados e abaixo
somente de 11 deles. As melhores médias estdo associadas a qualidade do corpo docente,
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biblioteca, atendimento e conveniéncia. As piores médias estdo associadas aos precos e ao

valor para o cliente, alguns aspectos estruturais e atinentes a servicos complementares.

Tabela 1 Satisfacdo dos alunos em relacéo aos atributos avaliados e sua satisfacédo geral

N. Atributos de Qualidade dos Servigos Prestados pela IES Satlsfa((;:/(lné((:ijci)g)Alunos E:ds’\r/g%
1 | Atendimento na biblioteca 5,61 1,24
2 | Coordenacdo do curso 5,56 1,29
3 | Limpeza das salas de aula 5,51 1,26
4 | Acervo biblioteca 5,46 1,16
5 | Limpeza dos corredores 5,43 1,20
6 | Atendimento na secretaria 5,40 1,23
7 | Avaliacéo on line 5,23 1,29
8 | Localizagdo da IES 5,21 1,26
9 [ Servigos disponiveis via biblioteca virtual 5,21 1,25
10 | Disponibilidade de diversos nucleos 5,21 1,22
11 | Titulacdo do corpo docente 5,19 1,17
12 | Atendimento no protocolo 5,18 1,32
13 | Experiéncia profissional do corpo docente 511 1,19
14 | Qualificacdo do corpo docente 5,10 1,23
15 | Cumprimento do plano de ensino da disciplina 5,02 1,19
16 | Imagem da IES 4,99 1,27
17 | Flexibilidade de turnos e/ou horérios 4,99 1,40
18 | Infraestrutura de IES 4,99 1,27
19 | Aplicabilidade dos contetidos 4,96 1,05
20 | Conveniéncia dos servicos complementares 4,90 1,60
21 | Critérios de avaliacdo das disciplinas 4,88 1,24
22 | Organizacao/divisdo dos blocos 4,88 1,18
23 | Reputacéo da IES 4,87 1,22
24 | Disponibilidade de estagios, monitorias e intercAmbios 4,84 1,24
25 | Flexibilidade de disciplinas 4,84 1,24
26 | Confianca na IES 4,82 1,31
27 | Local de integracéo para os alunos 4,79 1,40
28 | Grade curricular 4,78 1,45
29 | Seguranca nas instalagdes da IES 4,77 1,45
30 | Limpeza dos banheiros 4,72 1,62
31 | Acdes de comunicacdo 4,72 1,20
32 | Integracdo entre as disciplinas do curso 4,59 1,26
33 | Comprometimento da IES com os alunos 4,58 1,31
34 | Relevancia das disciplinas 4,43 1,20
35 | Laboratérios de apoio 4,37 1,54
36 | Servigos de reprografia 4,23 1,41
37 | Possibilidade de participar de atividades relacionadas a pesquisas 4,21 1,34
38 | Estruturas das salas de aula 4,20 1,66
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39 | Seguranca nos estacionamentos da IES 4,15 1,62
40 | Nimero de alunos por turma 3,73 1,61
41 | Cota de reprografia por disciplina 3,36 1,90
42 | Relagdo custo versus beneficios 3,35 1,60
43 | Valor da mensalidade da IES em comparacéo a outras 3,29 1,45
44 | Area de estacionamento 3,19 1,83
45 | Mensalidade do curso 2,41 1,55
Satisfacdo Geral dos Alunos 4,39 1,09

Fonte: Dados provenientes da pesquisa.
Obs.: Escala utilizada: (1) Totalmente Satisfeito a (7) Totalmente Insatisfeito.

4.3 ANALISE FATORIAL

Procedeu-se a Anélise Fatorial Exploratéria (AFE), com base no método ortogonal de
rotacdo fatores, denominada de rotacdo Varimax, a qual tem por finalidade uma melhor
interpretacéo e analise destes fatores. E oportuno comentar que foi adotado como critério para
a definicdo do numero de fatores aqueles com autovalor superior a um e, para retirada das
variaveis, as que apresentassem uma carga fatorial inferior a 0,5 e comunalidade igualmente
inferior a 0,5 (JOHNSON; WICKERN, 2007; MULAIK, 2010). Em funcdo disso, foram
excluidas 14 variaveis (atributos) em seis rodadas de andlise. Partiu-se de onze fatores na
primeira rodada de analise até oito fatores na sétima rodada. Vale destacar que na sétima
rodada, apesar de todas as varidveis apresentarem cargas fatoriais superiores a 0,5, havia um
fator com apenas uma variavel (estrutura das salas). Pensando-se em parcimdnia do nimero
de fatores, foi executada uma analise com sete fatores, com a eliminagdo de uma variavel com
carga inferior a 0,5.

Com sete fatores, resultando em 28 variaveis (atributos), procederam-se os calculos de
suas confiabilidades, a partir do Alfa de Cronbach. Seis fatores apresentaram alfas superiores
a 0,7, enquanto um deles inferior a 0,5, englobando as varidveis “critérios de avaliagdo das
disciplinas”, “disponibilidade de diversos ntcleos” e “cota de reprografia por disciplina”. Em
funcdo disso, optou-se por implementar uma analise fatorial fixando seis fatores. Em
decorréncia disso, foram eliminadas mais 4 variaveis com carga fatorial inferior a 0,5, e com a
composicgdo dos fatores muito semelhante a anélise anterior, daqueles com alfa superior a 0,7.

A analise fatorial com seis fatores, com 24 variaveis (atributos) resultantes, obteve um
KMO de 0,89 e teste de esfericidade de Bartlett com significancia inferior a 0,001, em niveis
dentro dos parametros estabelecidos para a adequacéo do uso da andlise fatorial para os dados
do estudo (JOHNSON; WICKERN, 2007). A variancia explicada resultou em 65,1%, assim
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como os Alfas de Cronbach de cada fator, superiores a 0,7, 0 que é convergente com
patamares recomendados (HAIR Jr. et al., 2009; MALHOTRA, 2006). Na Tabela 2 séo

apresentados os fatores Identificados, suas respectivas variaveis e cargas fatoriais, Alfas de

Cronbach e variancias explicadas.

Tabela 2 Fatores identificados e seus respectivos atributos de qualidade dos servigos

Fatores Variaveis VET
Identificados (Atributos de Qualidade dos Servigos) CF AC 65,1% M DP
Qualificacdo do corpo docente 0,756
Experiéncia profissional do corpo docente 0,706
Féocecnigio Grade curricular 0677 | 4635 | 341% | 500 | 0,92
Curriculo | Titulagdo do corpo docente 0,651
Cumprimento do plano de ensino da disciplina 0,611
Flexibilidade de disciplinas 0,610
Confianca na IES 0,784
F2 _ Comprometimento da IES com os alunos 0,737
Imageme | Imagem da IES 0,696 | 0862 | 82% | 4,86 | 1,02
Reputacdo | nfraestrutura de IES 0,669
Reputacdo da IES 0,617
Mensalidade do curso 0,793
Valor da mensalidade da IES em comparacdo a 0.721
F3 —Valor |outras ’ 0,737 | 6,6% | 3,11 | 1,22
Relag&o custo versus beneficios 0,717
Cota de reprografia por disciplina 0,600
Limpeza dos corredores 0,839
Lian4p;za Limpeza das salas de aula 0,836 | 0,861 | 6,1% | 5,22 | 1,21
Limpeza dos banheiros 0,832
- Atendimento na secretaria 0,761
Atendimento Atend!mento no p_rot_ocolo 0,683 0,722 | 53% | 5,44 | 0,94
a0s AlUNos Atendimento na biblioteca 0,670
Coordenac&o do curso 0,578
F6 — Seguranca nas instalacdes da IES 0,781
- 0,799 | 4,7% | 4,48 | 1,39
Seguranga | Seguranga nos estacionamentos da IES 0,771
Fonte: Dados provenientes da pesquisa.
Legenda: CF: Carga Fatorial; AC: Alfas de Cronbach; VET: Variancia Explicada Total; M: Média; DP: Desvio

Padréo.

Conforme mostra a Tabela 2, os seis fatores (ou dimensbes da qualidade) estdo

associados a execu¢do do ensino, mais especificamente ao Corpo Docente e Curriculo do

curso (F1), a Imagem e Reputacdo da IES (F2), a relacdo de Valor (F3) e ao Atendimento

aos Alunos (F5), a Limpeza das instalacdes fisicas (F4) e a Seguranca (F6). Com excec¢éo

dos fatores Limpeza (F4) e Seguranca (F6), com seus respectivos atributos (ou variaveis),

outros elementos mais associados a aspectos estruturais e tangiveis ndo permaneceram na
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andlise final. Isto pode ter ocorrido devido a natureza do curso investigado (Administracao),
um curso de natureza predominantemente tedrica.

Cabe ressaltar que um dos fatores, Valor (F3), apresentou uma média geral inferior a 4
(ponto médio da escala, a qual varia de 1 a 7). Outros dois fatores apresentaram médias entre
4 e 5 (Seguranca — F6 e Imagem e reputacdo — F2). Por outro lado, o restante dos fatores
apresentou média superior a 5 (Corpo Docente e Curriculo — F1, Limpeza — F4 e Atendimento

aos Alunos — F5).

4.4 CORRELACOES E ANALISE DE REGRESSAO

Em acréscimo, foram calculadas as correlacdes entre os fatores e o grau de satisfacdo
geral dos alunos, implementando-se uma analise de regresséo (MEYERS; GAMST;
GUARINO, 2012). Quanto a andlise das correlacdes, de acordo com a Tabela 3, para fins
comparativos, foram identificadas nove correlagdes superiores a 0,45, praticamente todas elas
relacionadas ao Corpo Docente e Curriculo (F1), a Imagem e Reputacdo da IES (F2), ao
Atendimento aos Alunos (F5) e ao Valor (F3), ou seja fatores associados a execucdo do
ensino, ao atendimento aos alunos (servigos prestados), ao valor deste atendimento e destes
servicos para o aluno, e a imagem e reputacdo da IES, aspectos de cunho mais intangivel.
Portanto, a satisfacdo geral, variavel de natureza dependente, apresentou as maiores

correlagcdes com tais fatores.

Tabela 3 Matriz de correlagdo (Pearson)

Fatores F1 F2 F3 F4 F5 F6 | Satisfacdo Geral
F1 — Corpo Docente e Curriculo 1
F2 — Imagem e Reputagéo 0,607 1
F3 - Valor 0,372 | 0,451 1
F4 — Limpeza 0,444 | 0,385 | 0,231 1
F5 — Atendimento aos Alunos 0,503 | 0,457 | 0,321 | 0,394 1
F6 — Seguranca 0,409 | 0,507 | 0,382 | 0,371 | 0,342 1
Satisfacdo Geral 0,531 | 0,636 | 0,536 | 0,386 | 0,497 | 0,444 1

Fonte: Dados provenientes da pesquisa.

A analise de regressdo teve como variaveis independentes os seis fatores e como
variavel dependente a satisfacdo geral. Para tanto, procedeu-se a verificacdo da correlagédo
item-total maxima de 0,8 para cada varidvel, garantindo que ndo haja multicolinearidade
(KLINE, 2011). Adicionalmente, dentro das estatisticas de colinearidade, se avaliou, para
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cada varidvel independente, se os valores de tolerancia de cada item eram maiores que o valor
resultante de 1 menos o RZ de cada modelo (LEECH; BARRETT; MORGAN, 2005). Em
todas as analises os valores das tolerancias foram superiores aos de (1- R?), ndo apresentando
problema de multicolinearidade.

A partir do método stepwise, o qual considera apenas as varidveis independentes
estatisticamente significantes (ao nivel de 0,05) (HAIR Jr. et al., 2009), o modelo de
regressdao, com um coeficiente de determinacdo (R?) de 0,52, repercutindo em um bom poder
de explicacdo, consta de quatro fatores, em ordem decrescente de coeficientes padronizados
(betas): Imagem e Reputacdo (F2), Valor (F3), Atendimento aos Alunos (F5) e Corpo
Docente e Curriculo (F1). Ou seja, estes sdo os fatores de maior impacto na satisfacdo geral
dos alunos do curso de Administracdo da IES pesquisada. Salienta-se, também, que dois
destes fatores, Imagem e Reputacdo (F2) e Valor (F3), obtiveram betas superiores a 0,25. Os
resultados da analise de regressao sdo apresentados na Tabela 4.

Tabela 4 Resultados da anélise de regressdo

Coeficientes Nao Coeficientes

Fatores Padronizados . Valor t Sig.
(constante -0,095) Padronizados (Betas)

F2 — Imagem e Reputagio 0,377 0,354 7,083 0,000
F3 - Valor 0,243 0,271 6,404 0,000
F5 — Atendimento aos Alunos 0,218 0,187 4,208 0,000
F1 — Corpo Docente e Curriculo 0,143 0,121 2,437 0,015

Fonte: Dados provenientes da pesquisa.

Desta maneira, para fins preditivos, a Satisfacdo Geral dos alunos da IES pode ser

calculada a partir da seguinte formula:

Satisfacdo Geral =-0,095 + 0,377 x F2 (Imagem e Reputacédo) + 0,243 x F3 (Valor) + 0,218
x F5 (Atendimento aos Alunos) + 0,143 x F1 (Corpo Docente e Curriculo)

Portanto, tal como se identificou na analise de correlagédo, os fatores mais relevantes
para a variacdo da satisfacdo geral dos alunos s@o de natureza mais intangivel. A imagem e a
reputacdo da IES estdo associadas a credibilidade e & confianga nas institui¢des, nas quais 0s
alunos permanecem geralmente por mais de quatro anos até se graduar. Outro aspecto
relevante € o valor, que esta relacionado aos beneficios recebidos em funcdo do curso

frequentado (neste caso, a Graduacdo em Administracdo) e os custos incorridos (valores
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pagos, mensalidades). O atendimento, por sua vez, tem associagdo com 0s servicos prestados
aos alunos, agregando valor a execucgdo do ensino, o servico central, representado na analise

por meio do corpo docente e do curriculo do curso.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A importancia do setor de servicos no contexto social e econdmico tem despertado as
organizagOes para a relevancia do ato de servir aos clientes, fazendo da prestacéo de servicos
uma fonte de geracdo de recursos representativa na economia do pais. Sendo assim, cada vez
mais 0s prestadores de servicos estdo incorporando em suas culturas organizacionais a
preocupacdo com a qualidade dos servicos, demonstrando uma busca constante e persistente
pela satisfacdo de seus clientes.

Em se tratando da competitividade em IESs, a identificacdo das dimensdes (fatores) da
qualidade, e seus respectivos atributos, passa a ser uma importante fonte para a consolidacéo e
alavancagem no mercado em que atuam, levando em consideracdo que alunos satisfeitos tém
maior probabilidade de manter relacionamentos e de recomendar a instituicdo a terceiros. Este
estudo se propds a identificar os atributos e as dimensdes da qualidade dos servigos prestados
por uma IES com o intuito de direcionar esforcos para adequacdo das necessidades dos
clientes (alunos), orientando, assim, a tomada de decisdo por parte dos gestores.

Ao final deste estudo, as dimensdes da qualidade ou os fatores identificados, em
ordem decrescente de percentual de explicacdo da variancia da satisfacdo geral dos alunos,
sdo: corpo docente e curriculo (F1), imagem e reputacdo da IES (F2), valor (F3), limpeza das
instalacOes (F4), atendimento (F5) e seguranca (F6). Os resultados indicaram a relevancia do
papel do professor na composicdo das dimensbes da qualidade do servigo prestado por IESs,
especialmente no que se refere a sua qualificagcdo, experiéncia e titulacdo, bem como seu
compromisso com o cumprimento do plano de ensino da disciplina ministrada. Além disso, as
disciplinas que compde o curriculo do curso, bem como a flexibilidade para cursa-las também
se mostram relevantes no que diz respeito a percepcao de qualidade do curso de graduacao em
andlise, no caso, o curso de Administracéo.

A confianga na Instituicdo e a imagem e reputacdo que ela possui perante a
comunidade também se mostraram aspectos importantes no que se refere a percepcao de
qualidade por parte dos alunos. Além disso, vale destacar os elementos relacionados ao

investimento financeiro do aluno para custear a graduacdo e a relacdo entre custo versus
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beneficios (valor para os alunos), observada por eles no decorrer do seu curso de graduaco. E
interessante observar que a pesquisa foi aplicada em uma IES em que a maioria dos alunos
ndo € contemplada com bolsas de ensino e, portanto, precisam custear seus cursos de
graduacdo. E possivel que, em instituices publicas, esta dimensdo (ou fator) tenha outra
representatividade ou talvez nem componha o rol de fatores relevantes relacionados a
qualidade. Pesquisas neste sentido podem ampliar o conhecimento sobre a area e mapear as
dimensGes em instituicdes de ensino com outras caracteristicas.

Ademais, elementos relacionados a manutencdo das instalagGes, especialmente no que
se refere & limpeza de corredores, banheiros e salas de aula, também se mostraram relevantes
no que se refere a qualidade, constituindo uma dimensdo especifica. O atendimento dedicado
ao aluno nos departamentos da instituicdo também se mostra importante, evidenciando a
relevancia dos diversos momentos da verdade experienciado pelo estudante durante a
prestacdo de um servico educacional. 1sso mostra que, além da relagdo entre professor e aluno
que ocorre na sala de aula, os demais encontros de servico vivenciados nas instalacdes de
apoio da instituicdo (como biblioteca e secretaria, por exemplo) também sdo fatores que
merecem aten¢do da equipe gestora.

Por fim, a seguranca na Instituicdo, seja no interior dos prédios, seja nos acessos e nos
estacionamentos, também merece destaque. Neste caso, as equipes que fazem a vigilancia dos
estabelecimentos de ensino, que, geralmente, sdo servicos terceirizados, precisam ter sua
qualidade ser monitorada constantemente, jA que aspectos relacionados a seguranca se
apresentaram como uma das seis dimensdes apresentadas.

Além da identificacdo das 6 dimensGes (fatores) da qualidade dos servicos prestados
pela IES, com seus respectivos atributos, foi possivel verificar quais destas dimensGes mais
influenciam na Satisfacdo Geral dos alunos, sendo elas, a imagem e a reputacdo, o valor, 0
atendimento aos alunos e o corpo docente e o curriculo do curso. Este resultado se constitui
em uma importante informacao estratégica, ja que emergiu como algo relevante para que as
IESs conhecam a origem da satisfacdo ou da insatisfacdo de seu publico-alvo maior, 0s
alunos, e as maneiras de avalia-las, para direcionar suas estratégias, agdes e investimentos no
sentido de qualificarem 0s servi¢os prestados e aumentar a satisfacdo, a retencdo e, até
mesmo, a lealdade de seus alunos.

Como em toda pesquisa cientifica, este estudo apresenta limitagdes, que representam
aspectos importantes para a sequéncia de pesquisas sobre a tematica aqui apresentada. A
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primeira limitagdo que pode ser apontada é o fato da pesquisa quantitativa ter sido realizada
por meio de uma coleta de dados do tipo corte transversal Unico, ndo permitindo que se
verifiqguem mudancas na percepcao dos respondentes ao longo do tempo. Outra limitacéo diz
respeito sobre a duvida da existéncia de outros atributos ou dimensdes (fatores) da qualidade
dos servicos, que influenciam no momento de deciséo por uma determinada IESs ou curso, e
que impactam na satisfacdo geral dos alunos. Assim, outros pesquisadores devem ser
encorajados a utilizar o presente estudo como base para outras aplicagdes em contextos com
suas especificidades, as quais podem trazer novas contribuicGes académicas e gerenciais.

Por fim, outro campo promissor seria a realizacdo da pesquisa com os clientes internos
— funcionéarios e professores — que sdo os provedores, de fato, dos servicos e o foco de
avaliacdo por parte dos alunos. Este estudo intensificaria a visao interna dos atributos de
satisfacdo e levaria a percepcdo dos gaps entre o fornecedor (IES) e usuarios dos servicos
(alunos). O estudo foi aplicado apenas em uma IES e para dar continuidade a um projeto mais
amplo de pesquisa, uma vez que se gerou uma base de conhecimento, pode-se aspirar uma
validacao externa em outras IES, fazendo replicaces e melhorias em relacéo a este estudo.

A pesquisa contempla considera¢fes importantes e de grande valia em relacdo aos
atributos e as dimens@es da qualidade que foram identificados, permitindo a IES direcionar
planos de trabalho, além de programar melhorias institucionais, com o intuito de oferecer a
seus alunos servicos com um padrdo diferenciado de qualidade. Sendo assim, o trabalho
apresenta contribuigdes relevantes a respeito dos atributos que compdem as dimensdes da
qualidade dos servicos que impactam o nivel de satisfacdo geral dos alunos no contexto
analisado. Embora sejam contribui¢des inerentes a um ambiente de pesquisa Unico, com suas
especificidades, ha a possibilidade de se ampliar a discussdo e de se replicar pesquisas
similares em outros contextos, gerando melhorias na qualidade dos cursos de graduagdo em
Administragdo no Brasil, aumentando o nivel de satisfagdo dos alunos e estimulando a sua
retencdo junto as IES. Para se construir uma percepcdo de qualidade elevada dos alunos, cabe
aos gestores das IESs avaliar cuidadosamente cada uma das dimensdes (fatores) e projetar

estratégias e acdes potencializem a satisfacdo geral de seus alunos.
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