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RESUMO

O oferecimento de servicos educacionais de qualidade tem sido discussdo das principais
instituicOes que atuam na educacdo publica do Brasil. Muitas destas instituicdes tém incluido
a busca pela qualidade em seus objetivos e propostas. Esta pesquisa buscou avaliar a
percepcdo de qualidade dos servicos educacionais em cursos oferecidos pelo IFRS — Campus
Feliz, com o objetivo de identificar atributos e dimensdes que a instituicdo deve priorizar a
fim de elevar a qualidade. Para sua aplicacdo buscou-se, inicialmente, uma revisdo da
literatura pertinente aos temas qualidade, qualidade de servigos, qualidade na educacdo. Com
a finalidade de atender ao objetivo geral do estudo proposto, referente a avaliacdo da
qualidade dos servicos educacionais prestados, especificamente em cursos superiores e pds-
graduacdo, utilizou-se a Escala Service Quality (SERVQUAL), desenvolvida por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). O trabalho possui carater exploratério, tendo como
objetivo a pesquisa descritiva, de natureza aplicada e com abordagem quantitativa. Foram
aplicados questionarios estruturados, adaptados da referida escala, com questbes fechadas,
construidas a partir das dimensdes. Foi utilizada uma amostra ndo probabilistica composta por
147 alunos dos cursos superiores e posgraduacao do IFRS — Campus Feliz. Os principais
resultados do trabalho mostram que as dimensfes que possuem 0s maiores Gaps sdo as
dimensdes Confiabilidade e Seguranca, ja em relagdo aos cursos 0s que apresentam maiores
Gaps nas andlises de diferenca entre percepcdo e expectativa, sdo os cursos de MBA em
Gestdo Empresarial e Empreendedorismo e o curso de Engenharia Quimica. Em relacdo as
andlises das questdes, a questdo que apresenta maior Gap foi a questdo Q20, a mesma avalia
se 0s alunos se sentem seguros em expor suas opinides e ideias.

Palavras Chave: Qualidade na Educacdo, SERVQUAL, Qualidade em servicos.
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1. INTRODUCAO

A qualidade em servicos educacionais tem cada vez mais ganhado importancia nesses
ultimos anos. Apesar da qualidade do ensino superior no Brasil ainda estar precéria, o nimero
de pessoas que ingressam em instituicbes em busca de graduagdes tem aumentado
significativamente. Esse é um dos fatores que contribuem para que as instituicbes de ensino
superior oferecam cada vez mais qualidade, ndo apenas no ensino prestado, mas também na
sua infraestrutura, na sua contribuicdo com a comunidade académica e tantos outros fatores
que levam a percepc¢éo dos servigos prestados.

A qualidade de servigos educacionais € de grande importancia para as instituicdes, pois
um servico prestado com a devida qualidade, reflete significativamente naqueles que 0s
utilizam. Sendo assim, é de suma importancia desempenhar esforcos para identificar as
expectativas e necessidades daqueles que usufruem dos servicos prestados, para a partir disso
adquirir dados que possam ajudar no desenvolvimento da instituicdo e nas tomadas de
decisdes futuras.

Para Teboul (1999) a qualidade do servico é resultado da conjugacao entre a realidade
objetiva da prestacdo de servico e o universo subjetivo do cliente. Quando trata-se da
qualidade em servicos educacionais, além da questdo mercadoldgica hd, ainda, a questdo
juridica, sendo que a educacdo de qualidade € um dos direitos sociais garantidos pelo Estado,
positivado na Constituicdo Federal de 1988 em seu artigo 206.

O cenério atual da educacdo brasileira é de expansdo na demanda pelo ensino e
aprendizagem. Tanto para instituicdes privadas quanto publicas, a qualidade tem figurado na
pauta de discussdo das instituicdes educacionais em seus diversos niveis. Para 0s institutos e
universidades federais, como prestadores de servi¢os publicos em educacdo profissional, é
essencial ter a qualidade como premissa de suas acOes, visando o atendimento das
necessidades educacionais de seus estudantes e o cumprimento de sua funcao social.

Com isso, na busca da qualidade na prestacdo de servi¢os educacionais, é necessario
que, assim como acontece nas instituicGes privadas, as instituicbes publicas que prestam este
servico também promovam uma verificagdo de suas fragilidades e potencialidades a fim de
tracar estratégias de melhoria, convergindo para uma educacdo de qualidade, formando
profissionais aptos a atuar em prol do desenvolvimento da sociedade tal como esta colocado

na sua missao.
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O conceito de qualidade € apresentado por varios autores de formas distintas, porém,
hd um consenso entre a maioria dos autores na apresentacdo do conceito de qualidade
relacionado a busca pela conformidade a um determinado padrdo de exceléncia. Para
conseguir atender a essas vertentes, com o intuito de prestar um servico de qualidade, as
instituicbes educacionais devem conhecer quais sdo as percepcOes e expectativas de
servidores e estudantes, sendo indispensavel compreender a concep¢do de importancia que
eles possuem em relagdo aos servigos prestados pela instituicdo educacional e quais atributos
de qualidade que estes valorizam. Sendo que, ao visualizar a instituicdo educacional como
uma organizacao, o foco do atendimento organizacional estd voltado para os estudantes e
servidores.

Engel, Blackwell e Miniard (2000) destacam como atributos que influenciam os
‘clientes’ na escolha de um servigo educacional: a infraestrutura fisica e tecnoldgica, a
imagem institucional, a titulacdo, experiéncia académica e profissional do corpo docente, a
grade curricular e programagédo do curso e a qualidade do processo ensino aprendizagem,
entre outros.

Para que os servicos sejam prestados com qualidade e coerentes com as expectativas
dos usuarios, é necessario que as instituicdes conhecam quais sdo o0s aspectos e 0s padrdes de
qualidade gque agregam valor a esse servico em qualquer que seja o setor. Porém, avaliar a
qualidade dos servicos oferecidos pelas organizacdes € uma tarefa complexa, pois existem
caracteristicas dos servicos que sdo de dificil mensuracao.

A prestacdo de servicos tem caracteristicas que a diferem da producdo de bens.
Segundo Lovelock e Wright (2003), o servico pode ser definido como um ato que cria
beneficios para os usuarios por meio da satisfacdo de uma necessidade. A natureza dos
servicos determina os aspectos inerentes a sua realizacdo e a forma como poderdo ser
avaliados. Outro aspecto apontado por Parasuraman et al. (1985) € a variabilidade dos
processos de servicos, devido principalmente a sua interagdo com o usuario. Como apontado
pelos mesmos autores, essas caracteristicas tém impacto na gestdo da qualidade das operagdes
de servigos.

A intangibilidade, por exemplo, impossibilita a avaliagdo do servi¢co antes da sua
efetiva utilizacdo. Esta caracteristica, aliada a simultaneidade da produgdo e consumo do
servico, também faz com que o usuéario ndo avalie somente o resultado final do servigo, mas
todo o seu processo. Sendo que, em processos de prestacdo de servicos, torna-se dificil separar

0 resultado dessa prestacdo e o processo. Assim, a avaliacdo da qualidade do servigo,
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necessariamente, acontece em cada etapa do processo de servi¢o na qual o usuario entra em
contato com a prestadora e ap6s o seu término. Conforme destaca Freitas (2005), a prestacao
de servicos nao estad ligada apenas ao momento da venda, mas também inclui o uso e pos-
venda.

Existem varios modelos utilizados para mensuracdo da qualidade. Uma escala ja
utilizada e validada para avaliar a qualidade dos servicos € a proposta pelo modelo
SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman et al. (1985). Este modelo propde uma escala e é
utilizado para diagnosticar as falhas ocorridas na prestacéo de servicos por meio de variaveis
em dimensdes que sdo determinantes no julgamento da qualidade. Os resultados obtidos com
a aplicacdo do modelo auxiliam as organizacdes a identificarem o que Parasuraman et al.
(1985) chamam de GAP’s. Dessa maneira, as organizagcbes podem elaborar e adotar
estratégias em busca de uma melhoria continua da qualidade, tornando-se conhecedores de
suas fragilidades e potencialidades.

De acordo com 0 modelo SERVQUAL, a avaliacdo ao longo do ciclo é feita com base
em varios aspectos da qualidade do servi¢o. Um conjunto de aspectos da qualidade de servico
que pode ser utilizado, é aquele centrado nas seguintes dimensdes: tangibilidade
confiabilidade, atendimento, seguranga e empatia.

Os aspectos identificados por Parasuraman et al. (1985) nas dimensdes relatadas
acima, compdem o modelo SERVQUAL. O modelo possibilita avaliar a qualidade segundo 22
aspectos divididos em 5 dimensfes. A pesquisa aqui proposta pretende contribuir para o
aperfeicoamento do IFRS - Feliz enquanto organizacdo prestadora de servico educacionais
publicos a comunidade. Neste sentido, avaliar 0s cursos superiores oferecidos e identificar as
falhas existentes, representa um dos caminhos para se alcancar a qualidade desejada e
estampada na Lei de Criacdo dos Institutos Federais.

Quando gestores conhecem a percepcdo de qualidade dos demais usuarios das
instituicdes educacionais, a tomada de decisdes tem subsidios para gerar resultados mais
eficientes. A escola, como instituicdo social, deve ser administrada a partir de suas
especificidades, ou seja, a escola é uma organizacdo social dotada de responsabilidades e
particularidades, como afirma DOURADO (2007).

Com o intuito de aceitar ou refutar a hipotese levantada, a partir de Parasuraman et al
(1985), foi calculada a diferenca entre as médias dos indicativos da expectativa e da percep¢do

para cada uma das cinco dimensfes da escala SERVQUAL, com o intuito de mensurar a
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qualidade a partir da visdo dos principais “clientes” do campus, no caso, 0s estudantes, do
Instituto Federal de Educacao Ciéncia e Tecnologia alvo da pesquisa.

A pesquisa aqui proposta tem como objetivo identificar atributos e dimensdes que a
instituicdo deve priorizar a fim de elevar a qualidade. Este trabalho alinha-se as premissas da
gestdo democratica e participativa nas instituicbes educacionais, que propbe dar voz a
discentes, docentes e gestores no ambito organizacional, sobre os aspectos considerados mais
importantes e que impactam diretamente na percepcdo de qualidade dos servicos
educacionais.

Cada vez mais pessoas buscam servicos educacionais de qualidade, mas para isso as
instituicbes precisam estar atentas as demandas de seus clientes que nesse caso seriam a
comunidade académica num todo. Com base nessas informacdes a realizacdo desta pesquisa
tem o intuito de aumentar a discussdo sobre a qualidade de ensino no IFRS - Campus Feliz,
trazendo a seguinte indagacdo: Qual a percepcao dos discentes sobre a qualidade de servicos
educacionais prestados pelo IFRS-Campus Feliz?

O objetivo geral deste trabalho € identificar atributos e dimensdes que a instituicao
deve priorizar a fim de elevar a qualidade. Os objetivos especificos sdo:

» Verificar a importancia da avaliacdo da qualidade de servico no contexto de uma
Instituicdo de Ensino Superior;
» Verificar a visdo dos discentes, em relacdo a infraestrutura geral do Campus;

» Avaliar o comprometimento do IFRS-Campus Feliz, para com os discentes;
» Comparar as distintas percepc¢des dos discentes, em relacdo as 22 variaveis da qualidade

propostas na Escala SERVQUAL.

A presente pesquisa foi realizada no campus Feliz sendo que, nos dias de coletas de dados,
todos que estavam em sala de aula, tiveram a oportunidade de responder aos questionarios.
Trata-se, portanto de uma amostra ndo probabilistica cujo os questionarios foram preenchidos

de forma presencial.



14

2. REFERENCIAL TEORICO

Para execucdo deste trabalho foram realizadas pesquisas, sobre o tema em andlise,

através de autores reconhecidos.

2.1. Qualidade

Podemos notar que ha varias definicdes para o conceito de qualidade. Segundo
Paladini, et al. (2012) “...seu conceito necessita ser trazido para o &mbito organizacional, ou
seja, precisa ser “operacionalizado” na organizacdo, seja esta de cunho industrial ou de
prestacdo de servigos”. Segundo Miguel (2006, p.33) o conceito qualidade passou
formalmente para a funcdo de gerenciamento ha poucas décadas, antes era relacionada apenas
com a funcdo de inspe¢do. Hoje € vista como imprescindivel para o sucesso de um produto ou
servico, passando também a incorporar func@es que vao desde a engenharia até o marketing.

Deming (1992) descreve que h& muita dificuldade em definir qualidade devido a esta
expressao ser vinculada a impressdo que o cliente possui do produto. Nesse sentido, a
qualidade deixa de ser uma expressdo estatica para ser dinamica. Além disso, existe uma
relacdo direta com a satisfacdo, fazendo com que se torne mais dificil de ser analisada e
mensurada pelo consumidor final.

A visdo historica da qualidade se da pela sua dimensdo operacional, centrada no fato
que a qualidade deve ser gerada a partir do processo produtivo. Com o surgimento da viséo
estratégica da qualidade esse quadro foi transformado, analisando ndo somente o0 processo
produtivo como também a acéo de concorrentes, o atendimento de requisitos de clientes ja no
projeto do produto ou a analise do valor conferido pelo consumidor ao produto ou aos
servigos (PALADINI, BOUER, et al.,2012).

A qualidade passou por trés grandes fases, a era da inspecdo, era do controle estatistico
e a era da qualidade total. Na era da inspecao os produtos eram verificados um a um. Ja na era

do controle estatistico os produtos eram verificados por amostragem, e na era da qualidade
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total o processo produtivo era controlado envolvendo toda a empresa (OLIVEIRA, et al.,
2004, p.
4).

O conceito de qualidade envolve muitos elementos, esses possuem diferentes niveis de
importancia, por isso, focar a atengdo em apenas alguns deles ou desconsiderar outros pode
prejudicar uma empresa. Segundo Paladini (2011, p. 28) a qualidade ao logo do tempo foi
sofrendo alteragdes conceituais tratando-se de um processo evolutivo, onde buscou-se obter

cada vez mais informag8es para aprimorar as técnicas associadas ao campo de conhecimento.

Campos (1992, p. 02) sustenta também que “um produto ou servigo de qualidade ¢ aquele que
atende perfeitamente, de forma confidvel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo
certo as necessidades do cliente”.

Os requisitos da qualidade sdo postos pelos clientes ou pela sociedade, pelos seus
desejos e expectativas. Dessa forma, qualidade também pode ser definida como o atendimento
de exigéncias e expectativas do cliente (SCHIMID, et al., 2015, p.8). Segundo Oliveira, et al
(2004, p. 4) na qualidade total a énfase passa a ser o cliente, tornando-se a prioridade para as
organizagbes que buscam dirigir seus esforgos para satisfazer as suas necessidades e
expectativas. Ainda de acordo com o autor a qualidade é a adaptacdo as necessidades dos

clientes, e manutencao de sua satisfacdo o tempo todo.

2.2.Qualidade em Servicos

Nas ultimas décadas a importancia econdémica do setor de servicos vem aumentando
mundialmente, fato que se reflete no crescimento da participacdo desse setor no PIB e na
geracdo de empregos, tanto nos paises desenvolvidos e como nos paises em desenvolvimento.
Segundo os autores Fitzsimmons, Fitzsimmons (2010, p.26) “Muitas defini¢des de servigos
sdo encontradas, mas todas consideram a intangibilidade e o consumo simultdneo, em
diferentes graus, como caracteristicas de servigos”.

Em uma consideragdo genérica, Cobra (2009, p.215) entende servico como “tarefas
intangiveis que satisfacam as necessidades do consumidor final e usuarios de negocios”. Para
0 autor, servicos sdo nada mais que produtos intangiveis. Nem sempre se tem um
entendimento claro sobre 0 que séo bens ou servigo, pois muitas vezes um bem fisico também
possui servigos associados, tornando assim dificil entender também quando um servigo é puro
(PALADINI, et al., 2012).
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Com o mercado cada vez mais exigente, o consumidor busca por qualidade, e no setor
de servicos isso ndo é diferente, segundo Parasuraman, Berry e Zeithaml (apud LOURECO;
KNOP, 2011).

[...] 0 estudo da qualidade em servigos se deu em funcéo da preocupacdo das
empresas de bens de consumo em aprimorar a qualidade dos produtos. As
empresas prestadoras de servicos, ao perceberem que as empresas de bens de
consumo estavam experimentando ganhos em competitividade, passaram
também a se preocupar com a qualidade.

A satisfacdo do cliente em relacdo a qualquer servico, determina a qualidade em
servigos. Essa qualidade se relaciona a diversos profissionais desse ramo. Sao eles que
determinam como o cliente recebera o servigco (MIGUEL, 2006, p 46). Hoffman (2003, p.357)
afirma que ““a satisfa¢do do cliente ¢ uma medida de curto prazo, especifica para a transacéo,
ao passo que a qualidade do servico decorre da avaliacdo geral de longo prazo, de um
desempenho”.

Na maioria das vezes o cliente esta presente na producao de um servico, ou até mesmo
diariamente em casos de servi¢os pagos por mensalidade. O fato € que cada cliente estara
avaliando a performance e qualidade dos servigos prestados.

Segundo Miguel (2006, p. 48).

Dessa forma, um cliente interage com um ambiente fisico, processos e
individuos, o que resulta numa percepcdo de todos esses aspectos
situacionais, conduzindo a um julgamento em que decide se a experiéncia foi
satisfatoria ou ndo. Quando o servico prestado tem capacidade de satisfazer,
¢ entdo considerado de “boa” qualidade.

Segundo Paladini (2011, p. 194) um elemento que altera o processo de Gestdo de
Qualidade no setor de servicos, é o fato de por estar fisicamente presente na geracdo do
servigo, o cliente “interfere” na producdo de servigos. O atendimento ao cliente, envolve
expectativas expressas por ele durante o préprio processo e requer extrema flexibilidade,
criatividade e capacidade de adaptagéo.

A qualidade total aplicada ao setor de servicos, relaciona-se com o fornecimento de
servigos com qualidade superior aos clientes, proprietarios e funcionarios (OLIVEIRA, et al.,
2004, p.10). Os clientes sempre buscardo o maximo de qualidade associada a bons precos,

essa qualidade precisa também estar presente no setor de servicos.
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A percepcdo do cliente quando interage com um ambiente fisico, processo ou
procedimento de uma organizacdo fara com que ele forme uma opinido sobre o servigo
prestado, decidindo se a experiéncia € ou ndo satisfatoria, por isso deve-se buscar
constantemente o maximo em qualidade, pois o cliente também é responsavel pela imagem da
empresa (OLIVEIRA, et al., 2004, p.12).

Um dos maiores desafios do setor de servicos é a modificacdo constante do
comportamento apresentado pelos consumidores, seus desejos e necessidades mudam
constantemente, assim o esforco diante desses fatores € maior para se obter qualidade nos
servigos prestados (OLIVEIRA, et al., 2004, p.13).

Segundo Freitas, Balsanello, Viana apud Cronin e Taylor (1992), a busca pela
exceléncia em servicos e a mensuracdo da qualidade dos servigos tém sido uma estratégia
efetivamente utilizada por organizacdes para a obtencdo da “vantagem competitiva”. O
crescimento, a importancia e a diversidade dos servi¢os para 0 mundo dos negdcios atestam
uma mudanga de carater estrutural na economia. Caracteriza-se, portanto, uma transicdo em
direcdo a uma nova forma de competicao: a concorréncia por servicos (TURETA et al, 2007)

A qualidade do servigo, de acordo com Grénroos (1993), € qualquer coisa que o cliente
perceba como tal. Assim, o padrdo de qualidade sera bom quando a qualidade experimentada
atender as expectativas do cliente. Diferentemente da qualidade de um bem, que pode ser
objetivamente medida por indicadores como durabilidade, nimero de defeitos, etc., a
qualidade do servico é muito mais abstrata e de dificil mensuracdo em razdo de suas
caracteristicas: intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade (PARASURAMAN,
ZEITHAML e BERRY, 1985).

2.3. Qualidade em Servicos Educacionais

Em ambito mundial, a maioria dos estudos que tratam da qualidade nos servigos
educacionais tratam especificamente do ensino superior. Essa vasta gama de pesquisas reflete
a relevancia do tema qualidade na educagdo, ndo somente no Brasil, mas também na grande
maioria dos paises.

Segundo Ikeda, Oliveira (2007), foram encontradas treze pesquisas conduzidas a partir
da aplicacdo da SERVQUAL em instituicGes de ensino em outros paises. Entre elas, estdo os
trabalhos de Boulding et al. (1993), Shank, Walker e Hayes (1995), Cuthbert (1996), Kwan e
Ng (1999), Athiyaman (2000), Comm e Mathaisel (2000), Engelland, Workman e Singh
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(2000), Oldfield e Baron (2000), Slade, Harker e Harker (2000), Dettmer, Socorro e Kato
(2002), Dutra, Oliveira e Gouveia (2002), Hughey, Chawla e Khan (2003) e Oliva B., Manzur
M. e Olavarrieta S. (2003). Todas as pesquisas abordam a educacdo superior. Em nove dos
treze trabalhos, as escolas sdo de Administracdo ou relacionadas a negocios, sendo que o
restante ndo esclareceu a area ou 0 curso.

Quando se fala em qualidade em educagdo tem-se um assunto muito complexo e
sujeito a diversas e interpretacdes, entretanto, destaca-se que a qualidade é fundamental em
todos os aspectos e setores educacionais. Assim, importa compreender e entender o conceito
de qualidade para, entdo, saber como medi-la, sendo este um processo de grande importancia
para as decisdes de melhoria continua nas institui¢des educacionais.

O ensino superior tem sido crescentemente reconhecido como uma inddstria de
servigos e, como um setor, deve empenhar seus esfor¢os em identificar as expectativas e
necessidades de seus principais clientes, os estudantes Mello, Dutra, Oliveira (1998) apud
Cheng, Tam, (1997).

Nogueira, Casas (2015) apud Bateson (1995) explicam que todos os produtos, sejam
eles bens ou servicos, entregam um conjunto de beneficios ao consumidor. Compramos
produtos na forma de servicos profissionais ao visitar um médico ou advogado. Da mesma
forma, os estudantes compram um produto quando se matriculam em uma faculdade, e
esperam receber beneficios em termos de conhecimento, que mais tarde podem ser trocados
por um melhor emprego e padréo de vida.

Conforme Dourado (2014) a educacdo de qualidade precisa ser analisada como um
fendmeno complexo, uma vez que abrange diversos fatores como as condi¢fes de acesso e
permanéncia dos alunos na instituicdo de ensino e as possibilidades para que ocorra uma
aprendizagem significativa.

Cury (2010) destaca que a qualidade influencia a educagdo como um todo ao envolver
sua estrutura, seu progresso, sua conjuntura e também a maneira como a conhecemos. Oliveira
e Ferreira (2009) ressaltam que a busca por exceléncia atinge também a prestacao dos servicos
educacionais. O autor explica que as instituicdes de ensino, enquanto prestadoras de servico,
também buscam a satisfacédo de seus clientes por meio da melhoria da qualidade dos servicos
de ensino para atender as expectativas dos alunos e do mercado de um modo geral.

Moraes (2013) explica que para oferecer uma educacdo de qualidade, faz-se necessario
também conhecer os diversos atores e regides, além de suas necessidades especificas, o que

contribui com a formulacdo e implementacdo das acGes referentes a qualidade na educacéo.
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Oliveira et al. (1999) alegam que existem diversas motivacdes para avaliar instituicbes de
ensino em todos os niveis. Tais motiva¢fes vao desde a melhor utilizacdo dos recursos
financeiros, até a oportunidade de subsidiar a tomada de decisGes relativas as dimensdes
administrativa e pedagdgica.

As dimensdes da qualidade representam os pontos criticos na prestacdo de um servigo,
que podem causar a discrepancia entre expectativa e desempenho, que devem ser minimizadas
a fim de se alcancar um padrdo adequado de qualidade (MIGUEL, SALOMI, 2004).
Parasuraman et al. (1985) também afirmam que os clientes avaliam a qualidade dos servicos

de forma global, de modo similar a uma atitude.

2.4. Escala SERVQUAL

A escala SERVQUAL foi criada por Parasuraman et al. (1988), para medir a qualidade
de servicos, examinando as expectativas dos clientes com suas percepcBes sobre 0 servico
prestado. A iniciativa conjunta desses pesquisadores langou as premissas para construgdo da
SERVQUAL. Com base em entrevistas de grupos de foco, eles propuseram um modelo
conceitual a partir da identificacdo de lacunas (ou GAPS) que causam problemas na prestacao
de servigos (OLIVEIRA et al 2007).

Para Berry et al. (2006), a qualidade percebida significa um julgamento global que o
cliente faz da exceléncia ou superioridade do servi¢o, sendo uma forma de atitude relacionada,
mas ndo equivalente a satisfacdo, e que resulta de uma comparacdo das expectativas com as
percepcOes de performance do servico.

Parasuraman et al. (1988) a partir do estudo da qualidade em servicos, apresentaram a
escala SERVQUAL. Os autores discutiram a conceituacdo e a operacionalizacdo da
“qualidade de servigos” e descreveram os procedimentos usados na construcdo € no
refinamento de uma escala de multiplos itens composta por 22 itens e baseada no modelo de
desconfirmacdo de expectativas.

A tangibilidade busca avaliar os meios fisicos, como a aparéncia das instalagdes
fisicas, dos equipamentos, dos funcionérios e dos materiais de comunicagdo, precisa e
consistente; confiabilidade busca avaliar a habilidade de desempenhar precisamente o0 servico
prometido a disposi¢cdo de prestar 0 servico prontamente e auxiliar os clientes de forma
confidvel; Em relagdo ao Atendimento avalia-se a disposicdo para ajudar os clientes e prover

servico rapido a disposicdo de prestar o servico prontamente e auxiliar os clientes. A
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dimensdo Seguranca avalia o conhecimento e cortesia dos empregados e sua habilidade de
inspirar confianca conhecimento, competéncia, seguranca e credibilidade; Por dltimo a
dimensdo Empatia avaliando o cuidado, atencdo individualizada que a prestadora de servico
fornece a seus clientes.

As cinco dimensdes abrangem os 22 itens do instrumento SERVQUAL: as sentencas 1,
2,3, 4,5 e 6 referem-se a tangibilidade; 7, 8, 9, 10 e 11 referem-se a confiabilidade; 12, 13, 14,
15 e 16 a atendimento; 17, 18, 19 e 20 a seguranca e por fim, as sentencas 21 e 22 referem-se a
empatia.

Numa primeira etapa, 0s entrevistados respondem a esses itens com base em suas
expectativas e numa segunda etapa, com base no servico que receberam. A qualidade
percebida € o resultado da diferenca entre as expectativas dos clientes e suas percepgdes em
relacdo a prestacdo do servico (OLIVEIRA, 2007, p. 173).

Medir a qualidade dos servicos ndo € tdo facil, pois a satisfacdo dos clientes é
determinada por muitos fatores intangiveis. Ao contrario de um produto com caracteristicas
fisicas que podem ser melhor mensurados, a qualidade em servicos contém muitas
caracteristicas psicologicas. As multiplas dimensfes da qualidade em servicos sdo captadas
pela SERVQUAL, uma ferramenta para pesquisar a satisfacdo do cliente com base no modelo
de falha na qualidade em servicos (FITZSIMMONS, FITZSIMMONS, 2010, p.142).

A anéalise SERVQUAL é composta por duas partes, tem uma sec¢do inicial para registrar
as expectativas dos clientes para uma determinada classe de servigos, seguida por uma
segunda secdo para registrar as percepcdes do cliente sobre uma determinada empresa de
servigos. Os 22 enunciados da pesquisa descrevem aspectos das cinco dimensdes da qualidade
em servigos (FITZSIMMONS, FITZSIMMONS, 2010, p.142).

Segundo Fitzsimmons (2010, p. 143) a ferramenta foi projetada e validada para 0 uso
em uma variedade de encontros de servi¢os. Os autores sugerem muitas aplicacdes para a
SERVQUAL, mas a sua fun¢do mais importante ¢ identificar as tendéncias da qualidade em
servicos por meio de pesquisas periodicas com os clientes. Nogueira, Casas (2015) apud
Moores, Reynoso (1995) acreditam que a simplicidade do modelo que sustenta a escala, sua
adaptabilidade a diferentes mercados e tipos de servicos e a facil compreensdo do conteddo
dos questionarios por parte dos respondentes colaboram para essa popularidade, que cada vez
mais tem tido sua aplicacdo estendida também para a avaliagdo de servigos internos, assim

como em servigos complementares.
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Conforme Zeithaml et al. (1990), a escala Servqual pode prover uma mensuracgao geral
da qualidade de servicos, considerando-se todas as cinco dimensdes em conjunto. Os autores
ainda completam que, por meio da escala, as empresas podem ndo apenas avaliar como seus
clientes percebem a qualidade e os servigos prestados como um todo, mas, tambeém, verificar
quais dimensdes dessa qualidade requerem maior atencdo por parte dos administradores, no
sentido de melhora-las.

O Gap, ou diferenca entre a expectativa e a percepcdo de desempenho, além de ser
uma medida da satisfacdo do cliente, também seria uma medida da qualidade do servico em
relacdo a uma dimensdo especifica. Essas dimensdes da qualidade seriam caracteristicas
genéricas do servico, subdivididas em itens, que somadas resultariam no servico como um
todo, sob o ponto de vista do cliente que ira julga-lo (MIGUEL, SALOMI, 2004)

O modelo Gap explicita as influéncias das varias discrepancias ocorridas na qualidade
dos servicos, divididas em dois segmentos distintos: o0 contexto gerencial e o contexto do
cliente. No contexto gerencial direciona-se a analise de cada Gap para uma melhoria no
fornecimento dos servigos. No contexto do cliente, mostra-se como este faz a sua avaliagédo de
qualidade através dos eventos de satisfacdo para cada um dos itens que compdem as
dimensbes da qualidade. Como salientado por Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991), o
SERVQUAL é um instrumento que possui uma boa confiabilidade e validade, além de ampla

aplicacdo. Seu propdsito € servir de metodologia de diagnostico.

3. PROCEDIMENTO METODOLOGICOS

Lakatos e Marconi (2012, p.43) define pesquisa como “um procedimento formal com
método de pensamento reflexivo que requer um tratamento cientifico e se constitui no
caminho para se conhecer a realidade ou se descobrir verdades parciais”. Assim sendo,
continuando o pensamento das autoras, € através do método a ser abordado que se obtera as
respostas procuradas, caracterizando-se como o aspecto cientifico da pesquisa. Salienta-se que
método € um conjunto de atividades, que de maneira sisttmica e racional contribuem para
alcancar o objetivo de forma mais segura e econémica.

Primeiramente foi realizada a verificacdo da confiabilidade do questionario de cada
participante. Depois, para responder ao problema de pesquisa e atender aos objetivos

propostos, foram usadas técnicas estatisticas descritivas. Por se tratar de variaveis
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quantitativas, a distribuicdo foi realizada por meio de quadros de respostas a cada varidvel do
questionario, onde foram realizadas as médias por questdo, separadas por categorias.

A partir desse pressuposto, com o intuito de buscar respostas e evitar erros nas analises
e conclusdes, foram calculadas as médias das respostas e dimensdes da escala, verificando a
diferenca entre as médias da Expectativa e da Percepc¢do, onde foi observado o contraste dos
pares de médias. Foram elaborados quadros a fim de explicitar os resultados alcangados.

Neste topico serdo discutidas as analises descritivas. Todos os questionarios foram
respondidos de forma presencial e transferidos para o Microsoft Excel sob o formato de
planilha, onde, neste momento, monta-se e apresenta-se um quadro das 22 questfes e
dimensBes com suas respectivas médias, tanto no formato percepcdo quanto no da expectativa

minima dos clientes (alunos)

3.1.Natureza da Pesquisa

O presente trabalho possui natureza quantitativa, utilizando questionarios com
questdes acerca da qualidade dos servigos. Segundo Malhotra (2006, p.155), trata-se de uma
“metodologia de pesquisa que procura quantificar os dados e, geralmente, aplica alguma
forma de analise estatistica”. Optou-se por um instrumento de pesquisa adaptado da escala
SERVQUAL dos autores Parasuraman et al. (1985). Também foram levados em consideracao
os trabalhos dos autores (SANTOS,2014) e (MAZARO 2017).

Segundo Fitzsimmons (2010, p. 143) a ferramenta foi projetada e validada para o uso
em uma variedade de encontros de servi¢os. Os autores sugerem muitas aplicacdes para a
SERVQUAL, mas a sua fungdo mais importante é identificar as tendéncias da qualidade em

servigos por meio de pesquisas periddicas com os clientes.

3.2.Tipologia da Pesquisa

E descritiva, pois buscara saber através dos alunos dos cursos escolhidos a percepcéo
sobre os servigcos oferecidos pela Instituicao. Gil (2002, p. 42) defende que as “pesquisas
descritivas tém como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada
populacdo ou fendmenos ou, entdo, o estabelecimento de relagdes entre variaveis”. Dessa
forma, a pesquisa ‘“ndo tem compromisso de explicar os fendmenos que descreve, embora

sirva de base para tal explica¢dao”. (VERGARA, 2009, p.42)
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Vergara (2009, p.43) aponta que a “pesquisa de campo ¢ a investigagdo empirica
realizada no local onde ocorre ou ocorreu um fenémeno ou que dispGe de elementos para
explica-lo”. Assim, a pesquisa de campo foi realizada por meio de questionario distribuido
para os estudantes dos cursos superiores e pos-graduacdo. Segundo Lakatos e Marconi (2003,
p.163), a amostra € uma parcela convenientemente selecionada do universo (populagédo), € um
subconjunto do universo. Sendo assim, trata-se de uma escolha que segue algum critério de
representatividade (Vergara, 2009). O universo do estudo esta representado pelos alunos dos

Cursos superiores e pos-graduacao.

3.3.Universo amostral e populacao

Segundo Vergara (2009, p.46), populacdo trata-se de [...] “um conjunto de elementos
(empresas, produtos, pessoas, por exemplo) que possuem caracteristicas que serdo objeto de
estudo”. Dentro da populagdo, a amostra ¢ considerada ndo probabilistica por acessibilidade,
que “seleciona elementos pela sua facilidade de acesso a eles”.

Como instrumento de pesquisa, foi aplicado um questionario baseado no modelo
SERVQUAL dos autores Parasuraman et al. (1985), com o objetivo de coletar informac6es
sobre as expectativas e as percepcdes dos alunos dos cursos superiores e pos-graduacédo do
IFRS — Campus Feliz em relacdo a qualidade dos servicos educacionais prestados pela
instituicdo resultou em uma amostra de 147 alunos. O questionario utilizado na pesquisa pode
ser encontrado no Apéndice A. Conforme Lakatos e Marconi (2003, p. 201), “questionario ¢é
um instrumento de coleta de dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que
devem ser respondidas por escrito e sem a presenga do entrevistador”.

Para adequacao ao trabalho, o questionario foi composto por vinte e duas questées que
contemplam cinco dimensdes da qualidade: tangibilidade, confiabilidade, atendimento,
seguranca e empatia (PARASURAMAN et. al, 1988). Segundo os autores mencionados
acima, a tangibilidade diz respeito & aparéncia das instalacdes fisicas, bem como os demais
equipamentos, materiais e pessoal. A confiabilidade esta ligada a habilidade de prestar os
servigos de maneira confiavel, satisfazendo as necessidades dos envolvidos.

O atendimento ou presteza refere-se a disposicao e interesse em atender 0s interesses
de forma rapida e agil. J& a seguranga corresponde a cortesia e conhecimento percebido nos
profissionais da Instituicdo. E por fim, a empatia, relacionada ao tratamento recebido pelos

alunos de forma atenciosa.



4. ANALISE E RESULTADOS

24

Ao todo, 170 alunos responderam aos dois questionarios (percepcao e expectativa).

Foram retirados da amostra 23 questionarios que apresentaram excesso de questdes em branco

e erro de preenchimento, sobrando um total de 147 questionarios. Como mostra 0 Quadro 1 0s

questionarios foram aplicados nos seguintes cursos: Analise e Desenvolvimento de Sistemas

(ADS), Curso Superior de Processos Gerenciais (CSPG), Engenharia Quimica (EQ),

Licenciatura em Letras (LL), Licenciatura em Quimica (LQ) e MBA em Gestdo Empresarial e

Empreendedorismo (MBA). Os respondentes dos questionarios foram divididos conforme o

Quadrol.
Quadro 1. Caracteristicas gerais da amostra
17 a 25 26 25 21 16 7 5] 100
26 a 36 6 10 2 9 37
Idade

36 a 45 2 1 2

46 a 60 0 0 1
. Masculino 30 16 6 3 7| 65
Genero Feminino 3 22 20 19 7 10f 81
SISU/ENEM 11 12 6 7 1 of 37
Ingresso Vestibular 22 25 20 15 9 17| 108

Transferéncia 0 12 0 0 0 0 1
Até 1l 16 15 12 9 13 74
A ik 1a3 22 17 14 12 1 3] 59
IFRS 3ab 2 0 10
5a6 0 0 3

Formacéao Sim 1 171 27
superior Néo 31 35 24 19 9 of| 59
Frequentou Sim 10 22 12 9 7 171 73
outra IES Nao 23 16 14 13 3 of 73
0 6 1 14 5 2 0f 28
Renda Até 2 13 13 5 14 7 1 53
(Salarios 2a3 10 14 2 0 6] 35
minimos) 3a5 4 1 71 20
Acimade 5 3 3 1 0 3] 10

Fonte: Elaborado pelos autores, 2018.
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A maioria dos alunos da amostra possui idade entre 17 e 25 anos (69%), sdo do género
feminino (55%), ingressaram no curso superior escolhido por meio do vestibular anual (74%),
frequentam a instituicdo por menos de 1 ano (51%), ndo possuem formacao superior anterior
(82%) (apesar de metade da amostra ja ter frequentado outro curso superior) e possui renda
inferior a 2 salarios minimos 36%.

Para melhor compreensdo analisando o Quadro 1 em relagdo aos cursos, é possivel ver
que os alunos que compde a amostra possuem idade entre 17 a 25 anos. Dos seis cursos
oferecidos 0 Unico que ndo se encaixa neste contexto é o de MBA, ja que sua maioria é entre
26 a 36 anos. A grande parte da amostra que avaliou a instituicdo é constituida de um publico
jovem e também do género feminino, como mostra a Quadro 1. Os cursos sdo compostos em
grande parte de mulheres, sendo que apenas o curso de ADS, possui em sua maioria homens.
Ja a amostra do curso de Processos Gerenciais € entre 0s outros 0 que possui um publico
feminino maior.

O ingresso no IFRS, na sua grande maioria, ocorreu por meio do vestibular. Entre os
cursos 0 que mais possui alunos que ingressaram dessa forma € o curso de Processos
Gerenciais. Ja em relacdo ao tempo de instituicdo sua grande maioria tem entre 1 a 3 anos
destacando o curso de ADS, que possui entre seus alunos um grande numero nessa faixa. Ja na
variavel que questiona se 0s alunos ja possuiam superior antes do ingresso no IFRS, a maioria
ndo possuia, exceto o curso de MBA por ser uma pds-graduacdo. Ainda em relacdo a essa
variavel, o curso que possui em sua maioria alunos sem superior € 0 curso de Processos
Gerenciais.

Referente a varidvel onde foi questionado se os alunos ja frequentaram outra
instituicdo de ensino superior, a mesma se encontra dividida, onde metade da amostra ja
frequentou outra IES e a outra ndo. Em sua grande maioria o curso de ADS, possui um
numero grande de alunos que ndo frequentaram uma IES. J& do outro lado o curso de
Processos Gerenciais possui 0 maior nimero de alunos que ja frequentaram outra IES. A
variavel renda mostrou que a maioria dos alunos ganham até 2 salarios minimos e entre 0s
cursos o que se destaca é o curso de Licenciatura em Letras possuindo a maior parte desse

publico.

4.1.Andlise das dimensbes da SERVQUAL
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Foi realizado no software Excel o célculo da diferenca das médias, entre desempenho
percebido do IFRS - Campus Feliz e a expectativa em relacdo aos servigos educacionais, para
cada uma das cinco dimensdes da qualidade propostas pela escala SERVQUAL. Valores
negativos mostram a ocorréncia de uma situacdo na qual o valor médio de percepcao atribuido
a uma determinada dimensdo € inferior ao valor médio de expectativa atribuida a mesma
dimensao, ou seja, expde-se nesse caso uma situacdo na qual as expectativas s@o superiores ao
valor atribuido a realidade percebida. Mais importante do que identificar condicGes de
frustracdo de expectativa, € identificar quais foram as dimensdes onde ocorreram as maiores
diferencas de média ou gaps, para destacar os principais pontos de intervencdo de estratégias
que busquem a melhoria da qualidade.

Para melhor entender os resultados relembramos os conceitos das dimensGes como a
tangibilidade que busca avaliar os meios fisicos, como a aparéncia das instalacGes fisicas, dos
equipamentos, dos funcionarios e dos materiais de comunicacdo, precisa e consistente. A
confiabilidade que busca avaliar a habilidade de desempenhar precisamente 0 servico
prometido e auxiliar os clientes de forma confiavel. Em relacdo ao Atendimento avalia-se a
disposicdo para ajudar os clientes e prover servico rapido a disposicdo de prestar o servico
prontamente e auxiliar os clientes. A dimensdo Seguranca avalia o conhecimento e cortesia
dos empregados e sua habilidade de inspirar confianga conhecimento, competéncia, seguranca
e credibilidade. Por Gltimo a dimensdo Empatia avaliando o cuidado, atencdo individualizada
que a prestadora de servi¢o fornece a seus clientes.

Quadro 2. Andlise das médias dos resultados por dimensdes

Cursos ADS CSPG EQ LL LQ MBA Geral

Percepcéo 4,18 3,88 4,18 4,28 4,2 3,68 4,16
Tangibilidade |Expectativa 4,31 4,34 4,77 4,55 4,78 4,52 4,49
Diferenca -0,13 -0,46 -0,59 -0,28 -0,58 -0,84 -0,33

Percepcéo 4,16 3,86 4,09 4,08 4,18 3,91 4,04
Confiabilidade | Expectativa 4,34 4,45 4,77 4,6 4.7 451 4,53
Diferenca -0,18 -0,59 -0,68 -0,52 -0,53 -0,6 -0,49

Percepcéao 4,04 3,86 4,36 4,29 4,37 4,22 4,13

Atendimento |EXxpectativa 4,35 4,43 4,62 4,44 4,66 4,53 4,48
Diferenca -0,31 -0,58 -0,26 -0,15 -0,29 -0,31 -0,35

Percepcéo 4,16 3,84 3,96 4,23 4 4,01 4,02

Seguranca |Expectativa 4,35 4,44 4,63 4,48 4,5 4,68 4,49
Diferenca -0,19 -0,6 -0,66 -0,25 -0,5 -0,66 -0,47

) Percepcéo 4,22 4,04 4,03 4,39 4,13 4,11 4,14
Empatia e ectativa 233 420 a6 461 475 438 445
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Diferenca -0,11 -0,25 -0,56 -0,23 -0,62 -0,27 -0,31
Média das diferencas por curso -0,18 -0,49 -0,55 -0,28 -0,5 -0,53 -0,39
Fonte: Elaborado pelos autores, 2018.

Verifica-se que a dimensdo Tangibilidade possui maior discrepancia entre percepcao e
expectativa no curso de MBA (-0,84) como neste curso todos ja possuem curso superior e
frequentaram outras instituicdes isso pode interferir na visdo que 0s mesmos tem sobre a
infraestrutura em geral do IFRS-Feliz, podendo haver uma comparagdo. Ja a menor
discrepancia entre percepcdo e expectativa foi encontrado no curso de Anélise e
Desenvolvimento de sistemas (-0,13) uma discrepancia entre percepcao e expectativa menor
representa uma melhor avaliacdo da dimensao.

A dimensédo Confiabilidade apresenta a maior discrepancia entre percepc¢éo e
expectativa no curso de Engenharia Quimica (-0,68). Este curso avalia esta dimensdo de uma
forma ndo téo boa, o que pode indicar uma insatisfacdo com a forma que sdo desempenhados
0s servicos prestados. A menor discrepancia entre percepcao e expectativa nesta dimensao foi
encontrada no curso de Analise em Desenvolvimento de sistemas (-0,18), o que sugere que
este curso apresenta mais confianca na forma que estdo sendo prestados 0s servicos pela
instituicao.

A dimensdo Atendimento, possui maior discrepancia entre percepcao e expectativa no
curso de Processos Gerenciais (-0,58), indicando que a forma de ajudar os alunos ou auxiliar,
causa insatisfacdo pelos alunos deste curso. A menor discrepancia entre percepcdo e
expectativa no curso de Licenciatura em Letras (-0,15) demonstra uma avaliacdo melhor pelos
alunos, que entendem gue estdo sendo bem auxiliados em suas dificuldades em geral.

J& a dimensdo Seguranca, possui maior diferenca de médias no curso de MBA em
Gestdo Empresarial e Empreendedorismo (-0,66) e no curso de graduacdo em Engenharia
Quimica (-0,66). Estes resultados que podem indicar um certo grau de inseguranca dos alunos
em relacdo ao conhecimento e habilidades prestados pela institui¢cdo. Por outro lado, a menor
diferenca foi registrada entre os alunos do curso de Anéalise em Desenvolvimento de Sistemas
(- 0,19). Esse resultado indica que eles possuem uma percepcdo melhor em relacdo a essa
dimensao.

Por fim, a dimensdo Empatia apresenta maior diferenca entre percep¢do e expectativa
no curso de Licenciatura em Quimica (-0,62), dimensdo que diz respeito ao cuidados e

atencdo que sdo oferecidos de forma ndo conveniente. Esse resultado pode indicar uma
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insatisfacdo vinda dos alunos deste curso, ja em relacdo a menor diferenca entre as medias no
curso de Analise em Desenvolvimento de Sistemas (-0,11) indica uma avaliacdo melhor para
esta dimenséo.

Considerando as cinco dimensdes da qualidade, o curso que apresentou menor
diferenca geral entre as médias de percepcdo e de expectativa relacionadas aos servicos
educacionais oferecidos pelo IFRS-Feliz foi, Anélise e Desenvolvimento de Sistemas (-0,18).
As dimensGes que mais contribuiram para esse baixo valor de diferenca média entre
percepcao e expectativa foram Empatia (-0,11) e Tangibilidade (-0,13).

Por outro lado, valores mais elevados de diferenca de média foram observados para 0s
cursos de Engenharia Quimica (-0,55) e MBA em Gestdo Empresarial e Empreendedorismo
(0,53). As dimensbes Confiabilidade (-0,68) e Seguranca (-0,66) foram as que mais
contribuiram para esse valor no caso do curso de Engenharia Quimica. Ja no caso do MBA em
Gestdo Empresarial e Empreendedorismo as dimensdes que apresentaram maior valor de
diferenca de média foram Tangibilidade (-0,84) e Seguranca (-0,66).
4.2.Anélise SERVQUAL por respostas

Para melhor entender as dimensdes da qualidade, foi inserido o Quadro 3. Ao todo, foi
considerado 22 questdes que contemplam as dimensdes: tangibilidade, confiabilidade,

atendimento, seguranga e empatia.

Quadro 3. Relacéo das questdes em dimensdes

Tangibilidade Q3

Q1 |Disponibilidade e qualidade do acervo bibliogréfico?

Q2 |Recursos multimidia disponiveis em salas de aula, (projetor, computador,...)?

Conforto ambiental da sala de aula (climatizacdo, acustica, iluminacdo, espago)?

Q4 Limpeza e manutencdo das salas de aulas, banheiros, corredores e outros espagos?

Q5 Ambiente virtual de aprendizagem de fécil utilizagdo e interacdo?

(6 |Disponibilidade de laboratdrios de informatica (caso o curso utilize) e quimica equipados (caso o curso utilize)?

Q7 |Conhecimento pratico dos professores?

Q8 |Titulagdo e capacitagdo dos professores?

Confiabilidade |Q9 |Disponibilidade de um servico institucional para intermediagéo de oportunidades de estagios e/ou empregos no mercado de trabalho?

Q10 |Participado em atividades de pesquisa cientifica ou extenséo académica durante a realizagéo do curso?

(11 |Qualidade do material didético disponibilizado virtualmente?

Q12 Pontualidade dos professores?

Q13 |Atencdo, cordialidade e presteza do pessoal do administrativo?

Atendimento Q14 Estimulo e motivacdo oferecidos pelo professor ao aluno para a aprendizagem?

Q15 |Facilidade de acesso e relacionamento com os professores?

Q16 |Realizagdo de eventos extra sala de aula promovidos pelo curso ou pela instituigéo?

Seguranca

Q17 Os alunos se sentem seguros nos processos de aprendizagem devido as titulagdes, qualificagdes e experiéncia dos profissionais envolvidos?

Q18 Os funciondrios tém conhecimento para responder as perguntas dos alunos?

Q19 Os professores sdo justos nas avaliagfes de desempenho dos alunos?

Q20 Os alunos se sentem seguros em expor suas opinides e ideias?

Cranatia

Q21 |0 hordrio de funcionamento do campus ¢ adequado aos interesses dos alunos?
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2018.

No Quadro 4, serdo apresentados os dados referentes as respostas dos respondentes para
cada questdo das dimensodes da escala SERVQUAL. Foi também realizado no software Excel
o célculo da diferenca das médias, entre as respostas sobre a percepc¢éo e expectativa de cada

respondente dos cursos, referente as cinco dimensées de medida da escala SERVQUAL.

Quadro 4. Andlise das médias dos resultados das questdes do SERVQUAL

Cursos ADS | CSPG | EQ | LL | LQ | MBA | Geral

01 015 -066] -073] -073] -068] -114 -062

Q2 018] -047] -046] -041] -04] -106] -046

- Q3 024 029 -058] o014 -04 -076] -008

Tangibilidade £~ of -034 -0 o005 -07] -020 -025

Q5 006] -045] -065 -03 -09] -082 -o11

Q6 006] -045] -065] -03 -09] -082 -o11

Q7 015 -054] -062] -041] -04] -004 -048

Q8 024 074 -065] 05 -07] -0.88] -059

Confiabilidade [Q9 018 -037] -046] -055 -06] -035 -038

Q10 022 08 -100] 07 -04 -12 -068

011 0,02 -054 -034 -051] -033[ o005 -03

Q12 027 -048] -086] -032] -06] -06] -049

013 042 053] o015 o018 -06] o006 -021

Atendimento  |Q14 045 -045] -058] -009] -05 -065 -045

Q15 042 -076] -062] -05 -03] -053 -056

Q16 012 05 -027 -005] -01] -024 -025

Q17 013 -064] -001] -027 o003 -021] -026

sequranca | 222 021] -045] -054] -027 -06] -053 -04

019 003 -042] -058] -023] -06 -053 -036

020 027 091 -058] -018] -06 4| 058

. Q21 024 063 -096] -032] -02 -059 -052
Empatia

Q22 009 -029] -069] -041 -07] -076] -042

Fonte: Elaborado pelos autores, 2018.
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Analisando a dimensdo referente a Tangibilidade nas questdes Q1, Q2 e Q3 referente a
qualidade do acervo bibliografico da instituicdo, aos recursos multimidias disponiveis em
salas de aula e ao conforto ambiental da sala de aula as mesmas tiveram a maior diferenca
média entre percep¢do e expectativa do curso de MBA (-1,14), (-1,06), (-0,76). Analisando
as seis questdes temos em vista que entre elas a menor diferenca média entre percepcao e
expectativa € a Q4, vinda do curso de Analise e Desenvolvimento de Sistemas (0,00) a
questdo se refere a limpeza e manutencdo das salas de aulas, banheiros, corredores e outros
espacos.

Referente a dimenséo, Confiabilidade novamente trés questdes tem a maior diferenga
média entre percepcdo e expectativa pelo curso de MBA, sendo eles as Q7 (-0,94), Q8(-
0,88), Q10 (-1,20), que avaliam a disponibilidade de laboratérios de informaética, o
conhecimento pratico dos professores e a disponibilidade de um servico institucional para
intermediacdo de oportunidades de estagios e/ou empregos no mercado de trabalho. Ja a
menor diferenca média entre percepcao e expectativa mais uma vez vem do curso de Analise
e Desenvolvimento de Sistemas Q11 (0,02) a mesma avalia a qualidade do material didatico
disponibilizado virtualmente.

A seguinte dimensdo se refere a0 Atendimento. Nesta dimensdo a maior diferenca
média entre percep¢do e expectativa vem dos cursos de Engenharia Quimica, na questdo que
avalia a pontualidade dos professores Q12 (-0,86), no curso de Licenciatura Quimica, a
questdo avalia a atencdo, cordialidade e presteza do pessoal do administrativo Q13 (-0,60), em
MBA, a questdo avalia o estimulo e motivacdo oferecidos pelo professor ao aluno para a
aprendizagem Q14 (-0,65). O curso de Processos Gerenciais possui a maior diferenca média
entre percepcdo e expectativa nas questdes Q15 (-0,76) - Q16 (-0,50), elas avaliam a
facilidade de acesso, relacionamento com os professores e a realizagdo de eventos extra sala
de aula promovidos pelo curso ou pela instituicdo. J& a menor diferenca média entre
percepcdo e expectativa vem do curso Licenciatura em Letras, refere- se a realizacdo de
eventos extra sala de aula promovidos pelo curso ou pela instituicdo Q16 (-0,05).

A quarta dimensdo se refere a Seguranca, a maior diferenca média entre percepcéo e
expectativa vem dos cursos de Processos Gerenciais, a questdo avalia se os alunos se sentem
seguros nos processos de aprendizagem devido as titulagdes, qualificacGes e experiéncia dos
profissionais envolvidos e com a questdo que avalia se 0s alunos se sentem seguros em expor
suas opinides e ideias Q17 (-0,64) Q (-0,91) . O curso de Licenciatura em Quimica apresenta

trés questdes, essas questdes avaliam se os funcionarios tém conhecimento para responder as
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perguntas dos alunos, se os professores séo justos nas avaliacdes de desempenho dos alunos e
se 0s alunos se sentem seguros em expor suas opinides e ideias Q18, Q19, Q20 (-0,60). E
também o curso de MBA, com a questdo que avalia se 0s alunos se sentem seguros em expor
suas opinides e ideias Q20(-1,00). Nesta dimensdo a questdo com menor diferenga média
entre percepcdo e expectativa, foi referente aos alunos se sentirem seguros nos processos de
aprendizagem devido as titulacdes, qualificacdes e experiéncia dos profissionais envolvidos
Q17 (-0,26).

Por Gltimo a dimensdo referente a Empatia contendo duas questdes onde a maior
diferenca média entre percep¢do e expectativa vem dos cursos de Engenharia Quimica, a
questdo se refere ao horario de funcionamento do campus é adequado aos interesses dos
alunos Q21 (-0,96) e o curso de MBA, com a questdo em relacdo aos funcionarios que dao
atencdo pessoal aos alunos Q22 (-0,76). J& a menor diferenca média entre percepgdo e
expectativa vem do curso de Licenciatura em Quimica, a questdo também avalia 0s
funcionarios que dado atencdo pessoal aos alunos Q22 (-0,09).

Esta analise possibilita esclarecer quais questfes e suas dimensdes tem suas maiores
diferencas média entre percepcdo e expectativa e suas menores, mostrando os pontos a
serem melhorados, explorando maneiras de melhorar os aspectos que ndo foram bem
avaliados, ja nas que possuem uma menor diferenca média entre percepcdo e expectativa
mesmo ndo sendo tdo mal avaliadas precisam de atencdo pois necessitam também de

melhorias.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A prestacdo de servigcos com qualidade é essencial para a sobrevivéncia de qualquer
organizacdo nos tempos atuais, o que ndo é diferente no segmento da educacdo,
principalmente pelo fato de ser o principal segmento responsavel pela formacéao profissional
de seus estudantes. Assim, torna-se necessario para os gestores destas escolas nao buscarem
apenas atrair estudantes, mas principalmente considerar a relevancia e o0 compromisso social
que possuem.

Nessa perspectiva, este estudo teve como base as principais teorias sobre a qualidade,
tanto no segmento da educagédo, quanto na prestacdo de servigos, buscando mensurar essa
qualidade por meio da escala SERVQUAL. Outro argumento, que o estudo buscou seguir, é
que, para entender a instituicdo como um todo, é necessario valorizar a visdo dos principais
envolvidos que compdem a mesma, entendendo que estes tém percepcOes diferentes acerca
dos atributos que impactam em sua percep¢do de qualidade e influenciam diretamente em
sua missdo. E importante o alinhamento desta percepcdo na busca de uma prestacdo de
servigos educacionais de qualidade.

Sendo assim, este estudo teve como principal objetivo identificar atributos e
dimensbes que a instituicdo deve priorizar a fim de elevar a qualidade dos servigcos
educacionais em Cursos superiores e pds-graduacdo por esta instituicdo, utilizando como

instrumento de mensuracdo dessa qualidade a escala SERVQUAL. O estudo revelou que, na
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maioria das dimensdes, existe diferenca entre a expectativa e a percepgdo dos cursos
respondentes.

Verificou-se também que, ao analisar as variaveis individualmente, em muitas
percepcOes dos respondentes, a expectativa € maior do que a percepcdo em cada uma das
dimens@es. Os resultados mostram que as dimensdes que possuem 0s maiores Gaps séo as
dimensdes Confiabilidade e Seguranca com diferencas de média geral de -0,49 e -0,47, ja em
relacdo aos cursos 0s que apresentam maiores Gaps nas analises de diferenca entre percepcéao
e expectativa, sdo os cursos de MBA em Gestdo Empresarial e Empreendedorismo e 0 curso
de Engenharia Quimica.

Ja em relacdo as andlises das questdes, a questdo que apresenta maior Gap foi a
questdo Q20, a mesma avalia se 0s alunos se sentem seguros em expor suas opinides e ideias.
A partir da analise dos resultados, entende-se que algumas dessas diferencas de percepcdes e
expectativa, se trabalhadas pela gestdo da instituicdo, poderdo trazer uma melhoria na
percepcédo da qualidade por parte da comunidade escolar.

Algumas limita¢bes foram encontradas no decorrer da construcdo deste trabalho, e se
faz necessario considera-las. Um fator importante foi a pesquisa ter sido aplicada somente
com os alunos dos cursos superiores e pos-graduacdo, o que tornou a amostra relativamente
pequena, seria interessante que esta pesquisa fosse aplicada em todos 0s cursos, inclusive com
alunos do ensino médio.

Outra possibilidade seria a ampliacdo da pesquisa para que 0s servidores e gestores da
instituicdo, assim como aqueles que de alguma forma possam avaliar a qualidade prestada
pela mesma, possam fazer parte de novas pesquisas ou seja abrir possibilidade para que todos
possam de forma democratica ajudar a melhorar cada vez mais a qualidade da instituicdo. Por
fim espera-se que o estudo possa contribuir para melhorias no que diz respeito a qualidade,

assim como melhores tomadas de decisdes.
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APENDICES

Avaliacao da Qualidade dos Servigos Educacionais do Instituto Federal Campus Feliz,
através do emprego do Modelo SERVQUAL

1.1dade: 2. Género: () Masculino () Feminino

3. Qual dos Cursos abaixo vocé esta cursando:
() Andlise de Desenvolvimento de Sistemas

() Engenharia Quimica

() Especializacao latu senso em Gestao Escolar
() Licenciatura em Letras

() Licenciatura em Quimica

() MBA

() Processos Gerenciais

4. Qual foi a forma de ingresso no curso?
() SISU/IENEM () Processo seletivo/Vestibular () Transferéncia

5. H& quantos anos/meses vocé estuda no IFRS:

6. Vocé possuia ensino superior antes de iniciar o curso?
()Sim () Néo

7. Ja frequentou alguma outra instituicdo de ensino superior?
()Sim () Néo

8. Qual sua renda:
() Sem remuneracdo () Até 2 salarios minimos () 2 a3 salarios minimos
() 3 a5 salarios minimos () Acima 5 salarios minimos

QUESTIONARIO 1

Vocé estd recebendo um questionario que faz parte do trabalho de pesquisa para levantar
aspectos sobre a expectativa (0 gue vocé espera) da gualidade dos servicos educacionais
prestados por uma instituicdo de ensino. Gostaria de contar com sua participacdo para que
responda as questbes abaixo com sinceridade, destacando que de forma alguma serdo
divulgadas informagdes pessoais dos respondentes:

9. Disponibilidade e qualidade do acervo bibliografico?
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() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

10. Recursos multimidia disponiveis em salas de aula, (projetor, computador,...)? ()
Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

11. Conforto ambiental da sala de aula (climatizacdo, acustica, iluminacéo, espaco)?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

12. Limpeza e manutencao das salas de aulas, banheiros, corredores e outros espagos?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

13. Ambiente virtual de aprendizagem de facil utilizacdo e interacdo?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

14. Disponibilidade de laboratdrios de informatica (caso o curso utilize) e quimica
equipados (caso o curso utilize)?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

15. Conhecimento prético dos professores?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

16. Titulacao e capacitagdo dos professores?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

17. Disponibilidade de um servico institucional para intermediacao de oportunidades de
estagios e/ou empregos no mercado de trabalho?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

18. Participacéo em atividades de pesquisa cientifica ou extensdo académica durante a
realizacéo do curso?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

19. Qualidade do material didatico disponibilizado virtualmente?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

20. Pontualidade dos professores?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

21. Atencao, cordialidade e presteza do pessoal do administrativo?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

22. Estimulo e motivacao oferecidos pelo professor ao aluno para a aprendizagem?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

23. Facilidade de acesso e relacionamento com os professores?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente
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24. Realizacao de eventos extra sala de aula promovidos pelo curso ou pela instituicdo? (
) Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

25. Os alunos se sentem seguros nos processos de aprendizagem devido as titulaces,
qualificacdes e experiéncia dos profissionais envolvidos?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

26. Os funciondrios tém conhecimento para responder as perguntas dos alunos?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

27. Os professores sao justos nas avaliacdes de desempenho dos alunos?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

28. Os alunos se sentem seguros em expor suas opinides e ideias?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

29. O horério de funcionamento do campus é adequado aos interesses dos alunos?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

30. Em relacdo aos funcionarios que dédo atencao pessoal aos alunos (Ex; psicélogos...)? (
) Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

QUESTIONARIO 2

Vocé esta recebendo um questionério que faz parte do trabalho de pesquisa para levantar
aspectos sobre a percepcao (o que vocé vé) da gualidade dos servicos educacionais prestados
pelo_Instituto Federal Campus Feliz. Gostaria de contar com sua participagdo para que
responda as questdes abaixo com sinceridade, destacando que de forma alguma serdo
divulgadas informacdes pessoais dos respondentes:

31. Disponibilidade e qualidade do acervo bibliografico?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente () Nao utilizei o
Servico

32. Recursos multimidia disponiveis em salas de aula, (projetor, computador,..)?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

33. Conforto ambiental da sala de aula (climatizagdo, acustica, iluminacéo, espaco)? ()
Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

34. Limpeza e manutencao das salas de aulas, banheiros, corredores e outros espagos?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente () Nao utilizei o
Servico

35. Ambiente virtual de aprendizagem de facil utilizacao e interacao?
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() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente () Né&o utilizei o
Servico

36. Disponibilidade de laboratoérios de informatica (caso o curso utilize) e quimica (caso
0 curso utilize)?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

37. Conhecimento prético dos professores?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

38. Titulacéo e capacitacdo dos professores?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

39. Disponibilidade de um servigo institucional para intermediacdo de oportunidades de
estagios e/ou empregos no mercado de trabalho?

() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente () Nao utilizei o

Servico

40. Participacdo em atividades de pesquisa cientifica ou extensdo académica durante a
realizacéo do curso?

() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente () Nao utilizei o

Servicgo

41. Qualidade do material didatico disponibilizado virtualmente?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente () Nao utilizei o
Servico

42. Pontualidade dos professores?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

43. Atencéo, cordialidade e presteza do pessoal do administrativo?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

44. Estimulo e motivacao oferecidos pelo professor ao aluno para a aprendizagem?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

45. Facilidade de acesso e relacionamento com os professores?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

46. Realizacao de eventos extra sala de aula promovidos pelo curso ou pela instituicdo? (
) Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente () Nao utilizei o
Servigo

47. Os alunos se sentem seguros nos processos de aprendizagem devido as titulacdes,
qualificacdes e experiéncia dos profissionais envolvidos?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente
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48. Os funcionarios tém conhecimento para responder as perguntas dos alunos?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

49. Os professores sdo justos nas avaliaces de desempenho dos alunos?

() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente () N&o utilizei o
Servicgo

50. Os alunos se sentem seguros em expor suas opinides e ideias?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

51. O horério de funcionamento do campus é adequado aos interesses dos alunos?
() Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente

52. Em relagdo aos funcionarios que dao atencao pessoal aos alunos (Ex; psic6logos...)? (
) Péssimo () Ruim () Médio ()Bom () Excelente () Nao utilizei o
Servicgo



