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RESUMO

A avaliacdo da qualidade é uma realidade no setor de prestacdo de servigos, tornando-se uma ferramenta
estratégica organizacional, uma vez que verifica as etapas € 0s passos para aprimora-la. O objetivo deste estudo
foi identificar as dimens0es relacionadas a expectativa dos discentes frente a qualidade dos servigos prestados
pelo Programa de Pés-Graduagéo lato sensu de uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) particular. Tratou-se
de um estudo descritivo e quantitativo. Para coleta dos dados, foi utilizada a primeira parte do questionario
validado SERVQUAL - expectativas adaptado. Os dados foram analisados utilizando-se do programa estatistico
SPSS v. 19, segundo Estatistica descritiva, Distribuicdo de frequéncia e Alfa de Cronbach. Os resultados
permitiram constatar que os discentes possuem altas expectativas ao contratar um servico de Pds-Graduagéo
latu sensu, bem como identificar quais itens geraram as maiores e as menores expectativas. A pesquisa
permitira a IES reorientar as agdes e elaborar planos estratégicos, a fim de atender a expectativa dos clientes e,
com isso, aumentar a qualidade dos servigos disponibilizados.
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ABSTRACT

Quality assessment is a reality in the service sector, making it a strategic organizational tool, as it checks the
stages and steps for improving it. The aim of this study was to identify the dimensions related to students’
expectations in relation the quality of services provided by the Postgraduate /ato sensu Program of a Private
Higher Education Institution (HEI). This was a descriptive and quantitative study. For the data collection, we used
the first part of the validated SERVQUAL questionnaire - adapted expectations. The data were analyzed using
SPSS v. 19, according to descriptive statistics, frequency distribution, and Cronbach's alpha. The results showed
that students have high expectations when hiring a Postgraduate /ato sensu service, and also identifies which
items generated the highest and lowest expectations. The research will allow the IES to reorient its actions and
strategic plans, in order to meet customers’ expectations and thereby increase the quality of the services
provided.

Keywords: Quality Management. Higher Education. Assessment.

RESUMEN

La evaluacion de la calidad es una realidad en el sector de prestacién de servicios, convirtiéndose en una
herramienta estratégica organizacional, puesto que verifica las etapas y los pasos para perfeccionarla. El
objetivo de este estudio fue identificar las dimensiones relacionadas a la expectativa de los discentes frente a la
calidad de los servicios prestados por el Programa de Posgrado /afo sensu de una Institucién de Educacién
Superior (IES) particular. Se trata de un estudio descriptivo y cuantitativo. Para la recoleccién de los datos se
utilizé la primera parte del cuestionario validado SERVQUAL - expectativas, adaptado. Se analizaron los datos
utilizando el programa estadistico SPSS v. 19, segun Estadistica descriptiva, Distribucién de frecuencia y Alfa de
Cronbach. Los resultados permitieron constatar que los discentes poseen altas expectativas al contratar un
servicio de Posgrado latu sensu, ademas de identificar cuéles son los items que generaron las mayores y las
menores expectativas. La investigacion le permitira al IES reorientar las acciones y elaborar planes estratégicos
a fin de atender a las expectativas de los clientes y con ello mejorar la calidad de los servicios ofrecidos.

Palabras clave: Gestion de Calidad. Educacién Superior. Evaluacién.

INTRODUGAO

A globalizagéo traz consigo intensas transformagdes nos diversos setores da sociedade, inclusive no
ensino superior. Nota-se um intenso incremento nos campos da ciéncia e tecnologia, tornando necessaria a
expansao da producdo de conhecimentos e aprendizagem. Diante desse quadro de mudangas nas formas de
producdo e expansdo da tecnologia da informacdo, as instituigdes de ensino superior estdo realizando
mudangas tanto quantitativas e estruturais como qualitativas, para se adequarem a um mercado consumidor
critico e protagonista de suas escolhas (SOBRINHO, 2012).

A educagao superior, para se adequar as transformacgdes no sistema capitalista mundial, redefiniu seus
objetivos para suprir as demandas de um mercado em expansé@o competitivo (SERAFIM, 2011; SOBRINHO,
2012).

O sistema universitario brasileiro, especialmente a pds-graduacao, é recente e incrementou-se nas
ultimas décadas — com relevancia para o setor privado —, configurando um desenvolvimento denominado de
“educacao superior em massa’. Entretanto, associada a essa expansao do setor educacional, paira a duvida se
a qualidade da formagéao esta presente (STEIN et al., 2005, p. 141).

Segundo pesquisas do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira - INEP
(2007), o Brasil conta com 8.866 cursos de pds-graduacdo em &mbito de especializagdo, sendo que 89,5% séo
ministrados por Instituicdes de Ensino Superior (IES) particulares (BRASIL, 2012). Conta, ainda, segundo o
Censo da Educacdo Superior (2009), com um quadro de 2.314 IES, sendo 2.069 delas particulares (ABMES,
2011).
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Esse elevado nimero de IES traz consigo a competitividade acirrada entre as instituigdes que, para se
superarem, buscam formas de aprimoramento da gestdo e do ensino para manterem um nivel satisfatorio de
qualidade dos servigos educacionais prestados e ainda torna-los perceptiveis (ERGANG et al., 2012).

A avaliagdo da qualidade é uma realidade no setor de prestacdo de servigos, constituindo uma
ferramenta estratégica organizacional, uma vez que verifica as etapas da qualidade e os passos para melhora-la
(MOHAMMAD; ALHAMADANI, 2011).

Junto a isso, 0 incremento no setor de servigos tem tornado relevante a conscientizagao do ato de servir
e suas implicagbes para as empresas, visto que os consumidores tém exigido delas uma cultura organizacional
que priorize a qualidade, o “atendimento aos clientes” e a “pessoalizagdo das atitudes”, exigindo das
organizagdes a busca constante da satisfagéo e a permanéncia dos clientes (EBERLE; MILAN; LAZZARI, 2010).

Uma das formas de verificagdo da qualidade dos servigos disponibilizados é a analise da satisfagdo dos
clientes. A avaliagéo da satisfagao dos discentes em cursos torna-se importante, pois é realizada pela percepgéo
deles na utilizacdo dos servigos (SOUZA; REINERT, 2010; ERGANG et al., 2012). O discente, ao consumir o
produto (ensino), verificara a qualidade, o que Ihe instigara um nivel de satisfagdo que, por sua vez, promovera a
esperada fidelidade para a manutengéo de clientes (SILVA; KOVALESKI; GAIA, 2011; ERGANG et al., 2012;
OLIVEIRA et al., 2011).

A avaliagdo da qualidade dos servigos prestados na pds-graduacdo por seus clientes (discentes)
justificou-se, pois se tornou possivel mensurar aspectos de estrutura, processo e resultados dos servigos
educacionais, propondo, com isso, reorientagdes das agdes e das estratégias para 0 aumento na qualidade dos
servigos disponibilizados.

Este estudo teve como objetivo identificar as dimensdes relacionadas a expectativa dos discentes frente
a qualidade dos servigos prestados pelo Programa de Pos-Graduagao /ato sensu de uma Instituigdo de Ensino
Superior (IES) particular.

REFERENCIAL TEORICO

O termo qualidade, ao longo dos tempos, teve sua defini¢do influenciada pelo contexto em que é
aplicado, compreendendo diversas impressdes diante das multiplas e subjetivas conotagdes a ele aplicadas
(JURAN, 2011; OLIVEIRA et al., 2011; SONEHARA, 2011; SILVA; KOVALESKI; GAIA, 2011).

Com isso, qualidade pode ser definida, segundo alguns autores, sob duas opticas. A primeira considera
as caracteristicas dos produtos, ou seja, a qualidade do produto é proporcional as suas caracteristicas, ou a
auséncia de deficiéncias - quanto menos deficiéncias, melhor a qualidade. Esse conceito, porém, ndo é
universalmente aceito. Com os acontecimentos histdricos dos anos 80, houve um alargamento na definico de
qualidade, surgindo a definicdo anterior aos anos 80, que compreendia o0 “Q pequeno’, restrito a alguns
processos dentro da empresa, e pds-anos 80, com a inclusdo de toda a empresa, compreendendo o “Q grande”.
A segunda optica considera o conceito de qualidade ligado a conformidade, as especificagdes ou aos padrdes,
ressaltando que conformidade esta ligada a meios estaticos, diferente de qualidade, que é um alvo moével
(JURAN, 2011).

Oliveira et al. (2011) referem a qualidade sob diversas percepgdes. A visdo transcendental associa
qualidade a exceléncia absoluta e universalmente reconhecivel; na abordagem fundamentada no produto, a
qualidade define-se como uma variavel precisa e mensuravel |- versdo que atribui uma perspectiva vertical ou
hierarquica a qualidade; na abordagem fundamentada no usuario, a qualidade esta ligada ao que atende aos
anseios de cada consumidor, sendo subjetiva e pessoal; segundo a abordagem fundamentada na produgéo, a
qualidade estabelece conforme especificagdes, e qualquer desvio implica queda da qualidade; e a abordagem
fundamentada no valor conceitua qualidade a custo e prego, sendo que o produto oferecerad desempenho ou
conformidade a prego ou custo aceitavel.

Entretanto, independente de seu significado, todas as definigbes “convergem no sentido de mostrar que
a qualidade representa uma filosofia de agdo e um compromisso institucional que vai além da teoria”
(SONEHARA, 2011, p.24). Fundamentando-se ainda nesse autor, o termo qualidade pode ser aplicado em
varias situagdes e condigbes peculiares, referenciando, por exemplo, “qualidade de vida®, “qualidade do ensino”
e “qualidade de um atendimento” (SONEHARA, 2011, p.24). O fato é que a nogdo de qualidade é subjetiva e
depende de fatores que, quando alterados, modificam a percep¢do do individuo em relagdo ao termo

(SONEHARA, 2011).
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A qualidade pode ser vista sob dois prismas distintos: a qualidade interna e a qualidade externa. A
primeira remete a melhoria dos processos organizacionais da empresa, sendo a dire¢ao e os colaboradores da
organizacao os beneficiarios dela. A segunda, por conseguinte, “corresponde a satisfagéo dos clientes”, ou seja,
ao fornecimento de produtos ou servicos que atendam as expectativas dos clientes (SONEHARA, 2011, p.24;
JURAN, 2011, p.7), os quais, bem como os parceiros externos das empresas, sd0 seus beneficiarios.
(SONEHARA, 2011). Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988), Berry, Parasuraman e Zeithaml (1988)
e Ergang, et al. (2012), a qualidade em servigo oscila entre as expectativas e as percepgdes dos clientes para o
produto ou servigo recebido.

Para compreender melhor a qualidade relacionada a produtos, é preciso entender a diferenga entre
bens e servicos. Bens sdo tangiveis, permitindo ao consumidor verificar propriedades fisicas e, a partir delas,
decidir sobre a aquisicdo ou ndo do produto; servigos, por sua vez, ndo sdo contados, mensurados ou
verificados antes de serem disponibilizados para constatagdo da qualidade, ja que séo consumidos na medida
em que sdo produzidos (PARASURAMAN; ZIETHAML; BERRY, 1985; SILVA; KOVALESKI; GAIA, 2011;
MOHAMMAD; ALHAMADANI, 2011; SONEHARA, 2011; JURAN, 2011).

Observa-se que, da mais simples a mais complexa definicao dos termos servigo e qualidade, os autores
citam uma das caracteristicas inerentes a eles: intangibilidade (SONEHARA, 2011). Segundo Oliveira et al.
(2011), servigos s&o intangiveis, pois sdo impalpaveis. Acrescenta, ainda, que, além da intangibilidade, os
servicos possuem as caracteristicas da inseparabilidade (incapacidade de produzir ou estocar servigos), da
heterogeneidade (impraticabilidade de constancia da qualidade dos servigos) e da simultaneidade (a produgao e
0 consumo acontecem ao mesmo tempo).

A qualidade em servigos correlaciona-se a disponibilizagéo de produto (servigo) com qualidade sublime
aos clientes, aos proprietarios e aos funcionarios. Por essa vertente, a qualidade expande-se aos clientes
internos e externos (OLIVEIRA et al., 2011).

Assim, explicita-se que a qualidade dos servigos nada mais é que uma estratégia competitiva, visto que,
quando as empresas passam a oferecer a seus clientes produtos analogos e com mesma qualidade técnica,
“‘ganhara mercado aquele que fornecer um servico de maior qualidade” (SILVA; KOVALESKI; GAIA, 2011, p.
146).

Enfatizando as consideragdes, Silva, Kovaleski e Gaia (2011) afirmam que a avaliagdo da qualidade
dos servigos prestados, pelas diversas organizagdes, deve ser feita por seus clientes ou também considerados
consumidores, pois somente eles, na condi¢do de consumidores, podem diagnosticar, por meio do olhar clinico,
a qualidade do servico prestado, mediante sua percepgao e experiéncia.

Observa-se que, quando as concepgdes do cliente sdo favoraveis, um servigo é entendido como de
qualidade superior. Em contrapartida, quando negativas, a avaliagdo efetuada classifica-o como insatisfatério
(SONEHARA, 2011).

A partir das consideragdes citadas, Sonehara (2011, p. 33) ressalta que “um dos principios da qualidade
total dos servicos é propiciar a satisfacdo do cliente”, a qual pode ser mensurada por meio de avaliagdes,
questionarios, pesquisas, dentre outros métodos. O autor acentua a importancia dessa avaliagdo quando afirma
que, para a organizagéo sobressair-se no atual mundo competitivo, “precisa valorizar a opinido do cliente e ter
em suas missdes e objetivos a melhoria constante da qualidade” (SONEHARA, 2011, p.33).

As instituicbes de ensino superior, entendidas como prestadoras de servi¢os, enquadram-se nas
definicdes supracitadas, pois ensinar € um servigo prestado, e a aprendizagem, uma experiéncia vivenciada pelo
consumo do servigo (KHODAYARI; KHODAYARI, 2011).

O processo de globalizagéo capitalista e 0 desenvolvimento econémico contribuiram para a expanséo
da disponibilidade de vagas da Educagdo Superior, promovendo um crescimento muitas vezes incipiente em
relagdo a estrutura e ao pessoal, instigando a reflexdo sobre a qualidade institucional nessas condigdes e as
formas para sua avaliagdo (PFEIFER, 2012).

A avaliagdo de instituiches em relacdo a prestagdo de servigos tornou-se uma tarefa ardua para
manutengdo no ranking de mercado; e encontrar uma ferramenta que realize essa tarefa enfocando todas as
dimens@es necessarias de serem avaliadas na prestacao de servigos, desafiante (PFEIFER, 2012).

Diversos instrumentos foram criados e adaptados ao longo dos anos para se adequarem a realidade da
avaliagdo da qualidade em servicos. Um dos modelos primarios e mais utilizados nos diversos setores de
servicos (SAMPAIO et al., 2004; KHODAYARI; KHODAYARI, 2011) é o SERVQUAL, Service Quality, que avalia
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a qualidade em servicos segundo a percepgéo dos clientes, permeando a relagao entre as expectativas e o
desempenho real dos servigos utilizados (SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2005; KHODAYARI; KHODAYARI,
2011). Torna-se uma ferramenta gerencial, com a qual as instituicbes de ensino podem mensurar as
expectativas e as percepgdes dos clientes, buscando sua satisfagédo real (ERGANG et al., 2012).

O SERVQUAL proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) avalia 10 dimensdes da qualidade:
aspectos tangiveis, confiabilidade, capacidade de resposta, comunicagdo, credibilidade, seguranga,
competéncia, cortesia, compreensdo/conhecimento dos clientes e acesso. O modelo ponderado de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) foi simplificado, readequando as 10 dimensdes em apenas 5: aspectos
tangiveis, confiabilidade, responsividade, seguranga e empatia.

As dimensdes propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) foram definidas como:

Aspectos tangiveis: instalagdes fisicas, equipamentos e aparéncia dos funcionarios.

Confiabilidade: capacidade de executar o servigo prometido de forma segura e exata.

Responsividade: a vontade de ajudar os clientes e prestar um servigo rapido.

Seguranca: conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua habilidade de inspirar confianga e seguranga.
Empatia: grau de cuidado e atencéo individualizada que a empresa fornece a seus clientes.

METODOLOGIA

Este artigo apresenta parte dos dados da pesquisa realizada para obtengao do titulo de pos-graduagao
em Gestéo e Auditoria em Saude, concluida em 2013, nas Faculdades Integradas Pitagoras de Montes Claros -
MG. A pesquisa consistiu em uma investigagdo quantitativa de carater descritivo realizada com académicos dos
cursos de pos-graduagao de uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) particular. Segundo Greenhalgh (2008), a
pesquisa quantitativa por meio de medidas produz dados que, por raciocinio dedutivo, chegam a uma conclus&o.
Muitos autores ndo definem com clareza a pesquisa quantitativa e a qualitativa, considerando, na maioria dos
estudos, que a pesquisa quantitativa também é qualitativa, pois aquela analisa a qualidade de dados
(RICHARDSON, 1985).

O estudo foi realizado com os discentes matriculados e frequentes nos cursos de pés — graduagéo lato
sensu da |ES particular, no periodo de maio a junho de 2013. Optou-se pela amostra estratificada que se
estrutura mediante subdiviséo da populagdo em grupos menores de pesquisa por caracteristicas comuns, com
escolha aleatoria de uma amostra de cada um dos subgrupos (HULLEY et al., 2008). A populagio do estudo
constituiu-se de 240 discentes matriculados. Os entrevistados foram escolhidos pelo critério de acessibilidade e
disponibilidade para responder a pesquisa, totalizando ao final da obtengéo dos dados 164 questionarios validos.
O estudo foi aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa, mediante o parecer n°245. 990, em 15 de abril de
2013.

Para coleta dos dados, foi utilizada a primeira parte do questionario validado SERVQUAL
(Expectativas), adaptado por Sonehara (2011), uma vez que é um questionario estruturado e validado para
avaliagdo da expectativa e da percepgdo da qualidade em servigos mediante a dptica de seus colaboradores
internos ou externos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988; SONEHARA, 2011).

O questionario validado avaliou a qualidade em servigo segundo cinco dimensdes: Aspectos Tangiveis,
Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranga e Empatia.

Os dados foram analisados utilizando-se do programa estatistico SPSS v. 19, segundo Estatistica
descritiva, Distribuigao de frequéncia e Alfa de Cronbach.

APRESENTAGAO E ANALISE DOS DADOS

Houve predominio do sexo feminino (61%) no universo pesquisado; 37,8% apresentavam idade de 23 a
27 anos; 37,7% possuiam renda de 1 a 2 salarios minimos; e 37%, de 2 a 5 salarios minimos. Dos entrevistados,
82,2% ja haviam concluido a graduagao, e 82,3% n&o haviam cursado nenhuma pés-graduagao.

Os cursos foram distribuidos entre as grandes areas (Humanas, Exatas e Bioldgicas), sendo que a area
de Bioldgicas apresentou maior quantidade de entrevistados (63,4%), conforme Tabela 1
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Tabela 1: Nimero de turmas por areas

Turmas Areas

Humanas| Exatas |Bioldgicas| Total
Auditoria T2 0(0%) [0(0%) [15(9,1%) |15(9,1%)
Direito 10 (6,1%) 0(0%) 0 (0%) 10 (6,1%)
Engenharia 0(0%) 228 (17,1%)0 (0%) 28 (17,1%)
Gestéo da Produgéo 0(0%)  15(9,1%) 0 (0%) 15 (9,1%)
Auditoria T1 0(0%) 0(0%) 35(21,3%) 35 (21,3%)
Urgéncia e Emergéncia 0(0%) [0(0%) 226 (15,9%) 26 (15,9%)
Enfermagem do Trabalho 0 (0%) [0 (0%) 28 (17,1%) 28 (17,1%)
Administragao Estratégica7 (4,3%) 0(0%) 0 (0%) 7 (4,3%)
Total 17 (10,4%)43 (26,2%)104 (63,4%)164 (100,0%)

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013.

Matthiensen (2011, p.9) ressalta a importancia de se “poder avaliar o instrumento” de coleta de dados
de uma pesquisa, ou seja, de verificar se realmente ele é capaz de atingir 0s objetivos propostos.

Para isso, utiliza-se uma medida denominada Alfa de Cronbach, que, segundo Hora, Monteiro e Arica
(2010, p.5), consiste em um método capaz de apreciar “a confiabilidade de um questionario aplicado em uma
pesquisa’. O valor de Alfa representa a andlise e a apreciacdo das relagbes existentes entre as respostas
obtidas em um instrumento de coleta de dados (HORA; MONTEIRO; ARICA, 2010, p.5). Esses valores
obedecem a uma variagdo de 0 a 1 (REIS; SILVEIRA; FERREIRA, 2010, p. 117). Ainda segundo esses autores,
valores préximos a 0 “indicam que os itens utilizados na escala ndo medem adequadamente os verdadeiros
escores das variaveis’. Em contrapartida, valores de Alfa proximos a 1 ‘“indicam que itens utilizados
correlacionam-se adequadamente com os verdadeiros escores das variaveis”, sendo 0,60 o valor minimo
recomendavel para o Alfa de Cronbach (REIS; SILVEIRA; FERREIRA 2010, p. 117).

Ergang et al. (2012, p. 250) concordam com os autores quando afirmam que quanto maior o valor de
alfa encontrado, melhor o resultado, isto €, maior a confiabilidade do instrumento aplicado. Entretanto, explicita
que valores inferiores a 0,60 implicam ao pesquisador averiguar os itens elaborados ou questionarios que
provocaram ‘resposta fora do padréo” para a coleta de dados. Freitas e Rodrigues (2005, p.4) analisam e
interpretam os valores de confiabilidade desse método da seguinte maneira: a < 0,30, confiabilidade
considerada Muito Baixa; 0,30 < a < 0,60 Baixa; 0,60 < a < 0,75, Moderada; 0,75 < a < 0,90, Alta e a> 0,90
Muito Alta.

Para acurar a confiabilidade da parte Expectativas do questionario SERVQUAL adaptado e utilizado
nesta pesquisa, evidenciou-se 0 uso do método Alfa de Cronbach apresentado na Tabela 2.
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Tabela 2: Alfa de Cronbach para as expectativas

Alfa de Cronbach
Expectativas se o item for
deletado
1. Equipamentos e laboratorios modernos e atualizados 0,980
2. |Instalagdes fisicas adequadas e atraentes 0,979
3. Funcionarios bem vestidos e com boa aparéncia 0,980
4.  Espaco fisico das salas de aula adequado, silencioso, iluminado e arejado 0,979
5. Professores preocupados em oferecer um conteudo atualizado 0,979
6. Cumprimento do conteudo programatico do curso pelos professores 0,979
7. Servigos oferecidos no tempo prometido 0,979
8.  Exposicdo com clareza do contetido da matéria pelos professores 0,979
9. Informagao correta sobre quando o servigo sera concluido pela faculdade 0,979
10. Solugdo das duvidas dos alunos pelos funcionarios 0,979
11. Professores solidarios e prestativos 0,979
12.  Funcionarios sempre dispostos a atender os alunos 0,979
13. Demonstragdo de seguranga e dominio da matéria pelos professores 0,979
14. Inspiragao de confianga pelos funcionarios 0,979
15. Sentimento de confianga dos alunos pelos servigos oferecidos 0,979
16. Funcionarios educados e atenciosos 0,979
17. Atendimento individualizado e personalizado 0,981
18. Funcionarios preocupados com os interesses dos alunos 0,980
19. Faculdade preocupada em satisfazer as necessidades dos alunos 0,979
20. Horario de funcionamento conveniente para os alunos 0,982

Alpha de Cronbach= 0,980
Fonte: Dados da Pesquisa, 2013.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a qualidade em servigo é avaliada segundo
cinco dimensdes, que foram distribuidas ao longo dos 20 aspectos do questionario aplicado, sendo: Aspectos
Tangiveis (questdes de 1 a 4); Confiabilidade (questdes de 5 a 8); Responsabilidade (questbes de 9 a 12);
Seguranca (questdes de 13 a 16) e Empatia (questdes de 17 a 20).

A Tabela 3 mostra o percentual das respostas com relagdo as habilidades analisadas referentes as
expectativas. Pela andlise das respostas, pode-se verificar que em todas as habilidades as expectativas
perfazem nota 7, o que demonstra que os clientes evidenciam requerer servigos com alto nivel de qualidade.
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Tabela 3: Percentual das respostas quanto aos itens avaliados

Itens avaliados

Avaliagao das Expectativas

1 - baixa expectativa

7 - alta expectativa

1 2 3 4 5 6 7
;J.[ualliizqaudlggmentos e laboratdrios modernos e 0.0% | 0,0% | 0.0% | 49% | 26.0% | 4.9% | 57.9%
2. Instalagoes fisicas adequadas e atraentes 1,8% 1 0,0% [ 1,2% | 3,0% |27,4% [ 9,8% [ 555%
3. Funcionarios bem vestidos e com boa aparéncia 0,0% | 0,0% | 6,7% | 6,7% | 29,3% | 13,4% | 43,3%
gontz%fjig;ﬁa d‘;re""“padc’s em  oferecer um | o sor | 0,0% | 0,6% | 1.8% | 23.2% | 4.9% | 67.1%
' ,J /0 ,J /0 ,& /0 ,J/0 ,J /0 ,O 70 ,J7/0
gelggggflg;r;trc; Sdo contetdo programatico do curso 00% | 00% 1 12% 1 30% | 28.0% | 116% | 555
7. Servigos oferecidos no tempo prometido 0,0% [ 0,6% | 1,2% | 79% |22,0% | 9,8% | 57,3%
gelcf;‘%?g'f‘éigofgg‘ dareza do contetdo da matéria | o eo/ | 0, | 0,0% | 1.8% |23.2% | 7.3% | 64,6%
gor:’c‘fslrg;agj; ;ﬂ%i dzobre quando o Servico sera | no. | o 6o, | 0,6% | 3.0% | 26.2% | 7.3% | 59.8%
;uoﬁcioig'r‘i’g:" das davidas dos alunos pelos | o go. | 6o | 24% | 7.0% | 25.0% | 7.9% | 543%
11. Professores solidarios e prestativos 0,6% [ 0,0% | 24% | 3,7% | 26,2% | 12,2% | 53,7%
;|2u.n(l):sun0|onar|os sempre dispostos a atender os 0.0% | 0.6% | 1.8% | 5.5% | 23.8% | 15.9% | 51.2%
;%téﬁ:’;)‘ggsst;ar%?gss‘ife:eg”ra”‘f‘a e dominio da | o sor | 0.0% | 0,0% | 3.0% | 26.2% | 6,1% | 62.8%
14. Inspiracéo de confianga pelos funcionérios 1,2% 1 0,0% [ 0,0% | 24% | 26,2% | 10,4% | 59,1%
;S}Vigsoesngfn;?:é%oge confianca dos alunos pelos 0.6% | 0.0% | 0.0% | 1.8% | 25.6% | 6.7% | 64.6%
16. Funcionarios educados e atenciosos 06% [ 0,0% [ 0,0% | 3,0% |238% | 11,0% | 59,8%
17. Atendimento individualizado e personalizado 3,0% | 0,0% | 4,3% | 11,0% | 22,6% | 17,1% | 40,9%
; lfz.nlz)l;nmonarlos preocupados com os interesses dos 0.6% | 0.0% | 4.3% | 6.7% | 25.0% | 14.0% | 48.8%
:]gée;f‘dc;(ﬁzd;os z{jﬁg:pada em  safisfazer as | o oo | 199 | 1.2% | 6,7% | 256% | 13.4% | 51.2%
gl(tnlc-)lé)rarlo de funcionamento conveniente para os 12% | 0.6% | 6,7% | 104% | 26.8% | 12.2% | 42.1%

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013.

De acordo com Borges, Santos e Leal (2013), em uma escala de 7 pontos, médias com valores até 4
pontos sdo consideradas baixas; acima de 4 até 5,5, sdo intermediérias; e acima de 5,5 s&o consideradas
elevadas. Com isso, as médias dos 20 itens verificados perfizeram valores de 5,66 a 6,36, demonstrando que as
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médias das expectativas sao elevadas e que os alunos demonstram altas expectativas com relagéo a qualidade
dos cursos que estéo frequentando (Tabela 4).

Como mostrado na Tabela 4, a dimens&o que obteve a média mais alta referente a expectativa foi a
relacionada a confiabilidade (6,36), com os itens “Professores preocupados em oferecer um contetdo
atualizado” e “Exposi¢do com clareza do contelido da matéria pelos professores”. Partindo-se da andlise do
conceito que a dimensao confiabilidade permeia, “habilidade de prestar o servigo com exatidao” e do resultado
da pesquisa, verifica-se que os estudantes possuem elevadas expectativas com relagdo aos contelidos que
serdo apresentados e a capacidade didatica dos professores (SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2005). Nogueira
e Casas (2009) consideram que a dimenséo confiabilidade geralmente é verificada apds experimentar um
servico e as demais dimensdes séo avaliadas ao longo do processo.

Com relagdo a dimenséo Empatia, é “o grau de cuidado e atengdo pessoal dispensado aos clientes”
(SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2005). Ela obteve as menores médias referentes a expectativa, sendo os itens
“Horario de funcionamento conveniente para os alunos” com média de 5,66, e “Atendimento individualizado e
personalizado” (5,68). Este Ultimo item vai ao encontro dos resultados dos estudos de Nogueira e Casas (2009),
0s quais identificaram que entre professores e alunos néo foi gerada grande expectativa em relagéo ao item
“Atendimento individualizado e personalizado”, apresentando a média 5,5 e 5,45, respectivamente.

Tabela 4: Medidas descritivas dos escores das expectativas analisadas

Expectativas N MinMaxMédiaMed DP
1. Equipamentos e laboratdrios modernos e atualizados 1621 |7 6,05 [ [1,304
2. Instalag0es fisicas adequadas e atraentes 1621 |7 6,09 |7 (1,240
3. Funcionarios bem vestidos e com boa aparéncia 1633 [7 5,80 6 [1,256
4. Espaco fisico das salas de aula adequado, silencioso, iluminado e arejado 1621 |7 6,25 |7 [1,099
5. Professores preocupados em oferecer um contelido atualizado 1611 |7 16,36 |7 (1,040
6. Cumprimento do conteudo programatico do curso pelos professores 1633 |7 6,18 |7 [1,024
7. Servigos oferecidos no tempo prometido 1622 7 6,14 |7 1,150
8. Exposicdo com clareza do contetudo da matéria pelos professores 1601 |7 6,36 |7 [1,005
9. Informagao correta sobre quando o0 servigo sera concluido pela faculdade 1602 |7 6,24 7 [1,055
10. Solugéo das duvidas dos alunos pelos funcionarios 1621 7 6,01 |7 (1,268
11. Professores solidarios e prestativos 1621 [7 6,10 |7 (1,154
12. Funcionarios sempre dispostos a atender os alunos 1622 |7 6,09 |7 (1,117
13. Demonstragdo de seguranga e dominio da matéria pelos professores (1621 |7 6,28 |7 [1,053
14. Inspiragdo de confianga pelos funcionarios 1631 |7 6,22 [ [1,106
15. Sentimento de confianga dos alunos pelos servigos oferecidos 1631 |7 6,33 |7 [1,018
16. Funcionarios educados e atenciosos 1611 |7 6,27 7 (1,031
17. Atendimento individualizado e personalizado 1621 |7 5,68 b6 [1,469
18. Funcionarios preocupados com os interesses dos alunos 1631 7 5,94 6 [1,248
19. Faculdade preocupada em satisfazer as necessidades dos alunos 1632 7 6,04 |7 (1,165
20. Horario de funcionamento conveniente para os alunos 1641 [7 566 |6 (1,416

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013.

Uma comparagdo entre as médias das expectativas dos discentes nas areas de Humanas, Exatas e
Bioldgicas demostrou que, dependendo de sua formagao, as expectativas em relagdo a um dos itens avaliados
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sdo diferentes, conforme a Tabela 5. Oliveira et al. (2011) ressaltam que é dificil encontrar um valor para
avaliagdo da qualidade quando se trata de diferentes clientes, pois dependera da necessidade de cada
individuo, e sua percepgao sera influenciada por ela.

Tabela 5: Distribuigao das médias das expectativas dos itens avaliados por area

Expectativas dos itens avaliados N Média DP

1. Equipamentos e laboratérios modernos e atualizados Humanas [15 [5,80 [1,207
Exatas 37 16,16 [1,041
Biologicas [102 (6,32 (0,987
Total 154 (6,23 [1,028
2. Instalagdes fisicas adequadas e atraentes Humanas [17 [5,82 [1,131
Exatas 43 15,67 [1,614
Biologicas [102(6,31 [1,015
Total 16216,09 (1,240
3. Funcionarios bem vestidos e com boa aparéncia Humanas [17 [5,41 [1,460
Exatas 43 5,65 1,173
Biologicas (103 (5,93 [1,247
Total 163[5,80 [1,256
4, Espaco fisico das salas de aula adequado, silencioso, iluminado e arejado Humanas [17 [5,88 [1,111
Exatas 42 16,05 |1,447
Biologicas [103 (6,40 {0,900
Total 162 (6,25 [1,099
5. Professores preocupados em oferecer um contetido atualizado Humanas [16 (6,00 [1,211
Exatas 43 16,26 [1,236
Biologicas [102 (6,46 (0,908
Total 16116,36 [1,040
6. Cumprimento do contetdo programatico do curso pelos professores Humanas (17 [5,65 [1,115
Exatas 43 16,02 [1,144
Biologicas 103 6,33 (0,922
Total 16316,18 [1,024
7. Servigos oferecidos no tempo prometido Humanas (17 [5,76 [1,393
Exatas 43 16,07 1,280
Biologicas [1026,23 [1,043
Total 16216,14 [1,150
8. Exposicdo com clareza do contetido da matéria pelos professores Humanas |17 [6,00 [1,173
Exatas 42 6,26 1,191
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Biologicas [101(6,46 (0,878
Total 16016,36 1,005

9. magao correta sobre quando o servigo sera concluido pela faculdade Humanas |17 15,881,269
Exatas |42 6,211,138
Bioldgicas [1016,31 (0,977
Total 160 (6,24 [1,055
10. Solugdo das davidas dos alunos pelos funcionarios Humanas [17 15,471,505
Exatas 42 15,931,369
Biolégicas [1036,13 1,169
Total 16216,01 (1,268

11. Professores solidarios e prestativos Humanas [17 [5,76 (1,200

Exatas {43 [5,95(1,362
Bioldgicas [10216,22 [1,040
Total 16216,10 (1,154

12. Funcionarios sempre dispostos a atender os alunos Humanas [17 5,711,213

Exatas 43 15,951,272
Biolégicas [1026,21 (1,018
Total 16216,09 (1,117
13. Demonstragdo de seguranga e dominio da matéria pelos professores Humanas [17 [5,59 (1,176
Exatas 42 16,26 [1,191
Bioldgicas [103 6,40 (0,932
Total 16216,28 (1,053
14. Inspiragéo de confianga pelos funcionarios Humanas [17 [5,71 (1,213
Exatas 43 16,07 |1,404
Biologicas |10316,37 10,907
Total 16316,22 (1,106

15. Sentimento de confianga dos alunos pelos servigos oferecidos Humanas [17 [5,88 (1,166

Exatas 43 16,21 (1,186
Bioldgicas [103 6,45 (0,894
Total 16316,33 [1,018

16.Funcionarios educados e atenciosos Humanas [15 |5,87 11,187

Exatas 43 16,211,206
Bioldgicas [1036,36 (0,917
Total 16116,27 1,031
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17.Atendimento individualizado e personalizado Humanas [17 4,71 (1,448

Exatas 42 5,38 1,710

Biologicas 103 5,96 1,275

Total 162 5,68 1,469

18.Funcionarios preocupados com os interesses dos alunos Humanas [17 5,351,115

Exatas 42 5,83 1,342

Biologicas (104 6,09 (1,208

Total 163 5,94 1,248

19.Faculdade preocupada em satisfazer as necessidades dos alunos Humanas [17 5,411,176

Exatas 43 6,07 1,223

Biologicas (103 16,13 (1,117

Total 163 6,04 1,165

20.Horario de funcionamento conveniente para os alunos Humanas [17 4,88 1,616

Exatas 43 5,67 (1,599

Biologicas (104 5,78 11,269

Total 164 5,66 1,416

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013.

As maiores médias identificadas em cada item avaliado foram das turmas englobadas na area de
Bioldgicas, superando as de cada item individual. As turmas da area de Bioldgicas possuem maior expectativa
em relagdo as dimensdes relacionadas a Confiabilidade, item 5 e 8 (médias 6,46) e Seguranca, item 15 (média
6,45). As menores expectativas estiveram nas dimensdes Aspectos Tangiveis, item 3 (média 5,93) e Empatia,
itens 17 (média 5,96) e 20 (média 5,78).

Em relacdo a area de Exatas, as maiores expectativas permearam as dimensdes de Confiabilidade,
itens 5 e 8 (médias 6,26) e Seguranga, item 13 (média 6,26); e os itens com menores expectativas foram
Aspectos Tangiveis, item 3 (média 5,65) e Empatia, itens 17 (média 5,38) e 20 (média 5,67).

Na area de Humanas, as dimensbes que geraram as maiores expectativas foram Confiabilidade, itens 5
e 8 (médias 6,00) e as menores expectativas foram em Aspectos Tangiveis, item 3 (média 5,41) e Empatia, itens
17 (média 4,71) e 20 (média 4,88).

Pdde-se inferir que os estudantes das areas de Bioldgicas, Exatas e Humanas estdo mais preocupados
com a prestagdo e o conhecimento por partes do funcionarios e professores em relagdo aos servigos, do que
com aspectos de estrutura e atengéo dispensada pelos funcionarios, constituindo os aspectos subjetivos. Com
iss0, a vis@o que eles possuiam de qualidade reflete a abordagem fundamentada no produto, segundo a qual
avalia-la é um processo mensuravel e palpavel (OLIVEIRA et al., 2011).

Como verificado, os itens relacionados as dimensdes Confiabilidade, item 5 “Professores preocupados
em oferecer um contelido atualizado” e item 8 “Exposi¢cdo com clareza do conteido da matéria pelos
professores”, foram mencionados pelas trés areas como de maiores expectativas. Logo, demonstra-se que a |ES
pesquisada deve ser criteriosa na escolha dos profissionais e que os que nela estdo inseridos precisam de
atualizagdes para disponibilizar um contetido contextualizado e de acordo com as expectativas dos discentes.

Os itens que geraram menores expectativas foram comuns nas trés areas: o item 3, de Aspectos
Tangiveis “Funcionarios bem vestidos e com boa aparéncia,” e Empatia, nos itens 17, “Atendimento
individualizado e personalizado”, e 20, “Horério de funcionamento conveniente para os alunos”.

Corréa (2007, p. 50) expde que a expectativa & peculiar para cada cliente, e que essa diferenca € um
fator capaz de persuadir o conceito de outros consumidores. Juran (2011) ressalta que, ao classificar as
necessidades dos clientes, torna-se mais facil traduzi-las em agdes de resposta e, com isso, oferecer o servico
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que atenda ao que o cliente busca. Dentre essas necessidades, existem as declaradas e as reais, pois um
cliente pode querer comprar um bem, mas suas reais necessidades sdo pelos servigos que aquele bem pode
proporcionar.

Ballestero-Alvarez (2010) salienta que, para um aprimoramento continuo, seja de produtos ou servigos,
torna-se indispensavel construir um canal de comunicagao entre o cliente e a organizacdo, para conhecer as
percepcdes do cliente em relagdo ao produto ou ao servigo; as necessidades, a expectativa, a aspiracdo, o que
rastreia. Essas informagdes, quando bem analisadas, geram o aprimoramento do que é disponibilizado e permite
a identificagéo de novos produtos ou servigos.

A partir dos dados apresentados, pode-se verificar em que particularidades que a IES pesquisada pode
aperfeicoar-se, a fim de ir ao encontro das expectativas de seus clientes (discentes), refletindo, com isso, no
aumento da qualidade dos servicos prestados. A avaliagdo externa, bem como a autoavaliagdo, torna-se
ferramenta de gestdo universitaria para a conducdo de decisdes para aprimoramento dos cursos do ensino
superior (SOUSA et al., 2011).

CONCLUSAO E RECOMENDAGOES

Com o intuito de verificar as expectativas dos clientes (discentes) geradas pelo setor de prestagéo de
servicos educacionais — pos-graduagdo —, optou-se pela aplicagdo da primeira parte do questionario
SERVQUAL - expectativas. Para avaliag&o da confiabilidade do instrumento aplicado, utilizou-se o indice Alfa de
Cronbach, que mensura se o questionario atingiu o objetivo proposto.

Os resultados apresentados permitiram constatar que os discentes possuem altas expectativas ao
contratar um servigo de pés-graduagéo latu sensu, bem como identificar os itens que geraram as maiores e as
menores expectativas. Quando analisadas as expectativas dos discentes, considerando-se areas de
conhecimento (Humanas, Biologicas e Exatas), observaram-se divergéncias nas avaliagdes. Entretanto, pdde-se
notar que as dimensdes Confiabilidade, Aspectos Tangiveis e Empatia foram registros comuns nas trés areas
presentes, sendo aquela a de maior expectativa, e estas, de menores expectativas.

A analise das médias dos itens permitira a Instituigdo de Ensino Superior reorientar as agdes e elaborar
planos estratégicos, a fim de atender ao que os clientes esperam do servigo e, com isso, aumentar a qualidade
do que é disponibilizado aos discentes.

Contatou-se como limitagOes para esta pesquisa o nimero reduzido de estudos que avaliaram a pds-
graduacéo flatu sensu de Instituicdes de Ensino Superior Particular no Brasil. Sugere-se, pois, a realizagéo de
novas pesquisas nesse sentido, a fim de que se possa tanto disseminar conhecimento cientifico, quanto
fomentar a melhoria continua da qualidade de pés-graduagdes existentes no pais.

Recomenda-se, para futuras pesquisas, a aplicacdo deste instrumento, validado em outras instituicdes
de ensino, inclusive publicas, na graduagdo e pos-graduagdo strictu sensu. Considerando a forma como foi
desenvolvido este estudo, com a divisdo da amostra em grandes areas (Humanas, Exatas e Biologicas), poder-
se-a fazer a comparacgéo entre elas, visando desenvolver estratégias para atingir as expectativas especificas de
cada grupo.
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