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O ensino superior nos paises em desenvolvimento tem graves
problemas de qualidade. Para alterar este cenario é necessario investir
em sistemas e ferramentas da qualidade para a sua melhoria. A escala
SERVQUAL é uma dessas alternativas. Ela é utilizada para medir o
gap entre as expectativas e a percepcdo da qualidade de servicos,
possibilitando o estabelecimento de planos de acdo. O objetivo deste
trabalho é propor uma adaptacéo da escala SERVQUAL genérica para
0 setor de servicos de ensino superior e apresentar 0s principais
resultados de sua aplicagcdo em estudantes do curso de Engenharia de
Producéo da Universidade Estadual Paulista (UNESP). Trinta e oito
questionarios foram aplicados para medir a percep¢do em alunos
entrantes e vinte e oito para medir as expectativas nos alunos
concluintes.
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1. Introducéo

Atualmente, uma crescente participacdo do setor de servigos nos processos produtivos. Os
insumos intangiveis se consolidam como vetor da nova economia, evidenciando a necessidade
de se conhecer e estudar as particularidades das suas operacdes. Com o intuito de fidelizar
seus clientes, as empresas tém envidado grandes esforcos para atender suas necessidades e
exceder suas expectativas. A escala SERVQUAL é uma das ferramentas que podem auxiliar
neste sentido.

SERVQUAL é o método que avalia a satisfacdo do cliente em funcdo da diferenca entre a
expectativa e o desempenho obtido, este modelo € universal e pode ser aplicado em qualquer
organizacdo de servicos para avaliar a qualidade dos servicos prestados (OLIVER apud
SALOMI e MIGUEL, 2005; ZEITHAML, PARASURAMAN e BERRY, 1990).

As instituicdes de ensino superior também estdo em busca da melhoria da qualidade de seus
servicos de ensino para satisfazer as expectativas dos seus alunos e do mercado. Contudo,
como o0s servicos de educacdo possuem caracteristicas bastante particulares, o modelo
SERVQUAL deve ser adaptado conforme os determinantes mais importantes: confiabilidade,
tangibilidade, responsabilidade, seguranca e empatia, propostos por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985).

Logo, a questdo de pesquisa que nortou o desenvolvimento desta pesquisa foi: de que forma é
possivel adaptar as ferramentas da qualidade, mais especificamente a escala SERVQUAL,
para a medicdo da qualidade nas atividades de servico na educacao superior?

Desta forma, procurou-se delimitar o escopo de analise em relagdo ao instrumento a ser
estudado (SERVQUAL), em relacdo ao segmento de atuacédo (instituicdo de ensino superior e
curso de Engenharia de Producdo) e, também, em relacdo a abrangéncia geografica (regido de
Bauru-SP).

Pelo exposto, este artigo tem como principal objetivo apresentar os resultados da aplicacdo do
questionario SERVQUAL em uma institui¢do de ensino de engenharia.

Nesse contexto, o presente artigo fundamenta-se em uma revisdo tedrica a partir de uma
pesquisa exploratoria sobre gestdo da qualidade, gestdo de servicos, SERVQUAL e ensino
superior; propde uma adaptacdo tedrica do modelo para mensurar a qualidade do servi¢co em
instituicbes de ensino superior. Por fim, é apresentado os resultados da aplicacdo do
questionario e 0s pontos principais conclusivos sdo discutidos nas consideracdes finais.

2. Revisdo da literatura

A seqguir sera apresentada uma breve revisdo teorica sobre Gestdo de Servicos, Gestdo da
Qualidade e SERVQUAL.

2.1 Gestao de Servicos

Conforme Lovelock (2001), os servicos sdo atividades econdmicas que criam valor e
fornecem beneficios para cliente em tempos e lugares especificos, como decorréncia da
realizacdo de uma mudanca desejada no — ou em nome do — destinatario do servico.

Segundo Meirelles (2006), o servico é essencialmente intangivel, sendo avaliado somente
quando combinado a outras fung¢des, ou seja, com outros produtos e processos produtivos
tangiveis. Essa natureza impalpavel estd associada a sua natureza de processo, que a priori, é
intocavel, ou seja, a prestacdo do servigo tende a acontecer simultaneamente ao consumo. A
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producdo acontece a partir do momento em que o servi¢o é pedido e termina assim que a
demanda ¢ atendida.

Os servicos apresentam algumas caracteristicas especificas que o diferenciam do bem
manufaturado. Oliveira (2004) apresenta como caracteristicas das operacdes de servico:
intangibilidade, participacéo do cliente; e producao e consumo simultaneos.

A qualidade do ensino superior torna-se fundamental ao desenvolvimento de um pais, pois
sdo as universidades que formam os profissionais que irdo atuar como gestores nas empresas e
gerir os recursos publicos e privados e cuidardo da satde e educacdo das novas geracgdes.

“O ensino superior tem sido crescentemente reconhecido como uma indudstria de servicos e,
como um setor, deve empenhar seus esforcos em identificar as expectativas e necessidades de
seus principais clientes, que sdo os estudantes” (MELLO, DUTRA e OLIVEIRA, 2001, p.
130).

O aluno quando entra em contato com uma instituicdo, e passa a ser cliente, gera expectativas
e percepgdes que ndo se restringem apenas a sala de aula, e sim, a todas as atividades que
direta ou indiretamente contribuem para o encontro de servigos que viabiliza a troca de
conhecimentos. A importancia da qualidade na atividade de ensino, assim como ocorre em
outros ramos, esta caracterizada pelo conjunto harménico das atividades meio para que 0
objetivo seja alcangado e percebido pelo cliente final (aluno).

Nesta pesquisa, a aplicacdo do questionario SERVQUAL adaptado aos servicos de educacao
superior se dard junto aos alunos do curso de Engenharia de Producdo da Universidade
Estadual Paulista (UNESP), campus Bauru.

2.2 Gestdo da Qualidade

A gestdo da qualidade ¢ um tema amplo que abrange todo tipo de organizacdo, tanto
multinacionais quanto nacionais, orientais ou ocidentais, grandes ou pequenas, de servi¢os ou
manufatura, publicas ou privadas. Seu conceito depende do contexto em que é aplicado, em
face da subjetividade e complexidade de seu significado (DELAZARO, 1998; OLIVEIRA,
2004).

A gestdo da qualidade designa a reunido de técnicas e modelos de gerenciamento pela fungéo
qualidade, em seu amplo sentido, quer seja no setor de manufatura, quer seja no de servico
(MACHADO e ROTONDARO, 2003).

Da gestdo da qualidade depende a sobrevivéncia das organizacGes que precisam garantir aos
seus clientes a total satisfacdo com os bens e servigos produzidos, contendo caracteristicas
intrinsecas de qualidade, a precos que os clientes possam pagar e entregues dentro do prazo
esperado. E fundamental atender e exceder &s expectativas dos clientes. A obtencdo da
qualidade total parte de ouvir e entender o que o cliente realmente deseja e necessita, para que
0 servigo possa ser realizado e prestado com exceléncia.

A qualidade € julgada de acordo com a satisfacdo percebida. Segundo Grénroos (2005, p.54),
a qualidade percebida € determinada “pela diferenca (gap) entre a qualidade esperada e a
qualidade experimentada”, ou seja, € a diferenca entre as percepcdes e as expectativas do
cliente.
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2.3 SERVQUAL

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), independente do tipo de servigo, 0S
consumidores utilizam basicamente os mesmos critérios para avaliar sua qualidade. A
qualidade do servico é uma opinido geral do cliente sobre a sua entrega, que é constituida por
uma série de experiéncias bem ou mal sucedidas. Gerenciar as lacunas no servigo ajudara a
empresa a melhorar sua qualidade.

Pode-se utilizar cinco dimensdes como critérios de julgamento: confiabilidade, tangibilidade,
responsabilidade, seguranca e empatia. Estas dimensdes estdo comentadas a seguir
(BATESON e HOFFMAN, 2001; LOVELOCK, 2001):

- Confiabilidade: habilidade para executar o servi¢co conforme o prometido e de forma correta;

- Tangibilidade: séo as instalacdes fisicas, equipamentos, pessoas e material de comunicacéo
do fornecedor do servico. Como em servi¢os ndo ha um elemento fisico para ser avaliado, 0s
clientes, muitas vezes, confiam na evidéncia tangivel que o cerca ao formar a avaliacao;

- Responsabilidade: se os funcionéarios da empresa sdo prestativos e capazes de fornecer
pronto atendimento, responsavel por mensurar a receptividade da empresa e de seus
funcionarios para com seus clientes;

- Seguranca: se os funcionéarios sdo bem informados, educados, competentes e dignos de
confianca. Esta dimensao abrange a competéncia, cortesia e precisao da empresa; e

- Empatia: significa a capacidade de uma pessoa vivenciar 0s sentimentos de outra,
fornecendo servigos com atencdo cuidadosa e personalizada.

Percebe-se que esses elementos tém alto fator subjetivo ligado a pessoa que percebe o servico.
Na verdade, cada tipo de servico podera ter determinantes que sdo considerados mais
importantes que outros, que vado depender das caracteristicas de ambiente ou tipo de atividade
(KILBOURNE et al., 2004).

As operacbes de servico sdo de dificil mensuracdo da qualidade por apresentarem a
caracteristica da intangibilidade. Com o propésito de solucionar este problema, Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram uma metodologia na qual ha uma comparacao entre
as expectativas e as percepcoes, de diversas ordens, da qualidade do servigo pelo consumidor.
Essas diferencas entre percepcdes e expectativas sao abordadas no modelo de qualidade em
Servico que esta apresentado na Figura 1.

Esse modelo busca auxiliar os gestores a compreenderem as fontes dos problemas da
qualidade e de que forma podem melhoré-los (COELHO, 2004).
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Figura 1 - Modelo de qualidade em servicos
Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

O SERVQUAL é um instrumento de mensuracao da qualidade proveniente deste modelo, que
neste artigo trabalhard com a diferenca de escores relacionado ao gap 5, em forma de um
questionario.

O questiondrio SERVQUAL possui duas segdes: uma destinada ao mapeamento das
expectativas do cliente em relagdo a um segmento de servico e outra destinada ao
mapeamento da percepcdo em relacdo a uma determinada empresa de servico
(FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2000). Cada se¢do em sua forma original possui 22
questdes para mensurar as as cinco dimensfes de qualidade de servigos: confiabilidade,
tangibilidade, seguranca, empatia e responsabilidade. No Quadro 2 é apresentada a verséo
original do questionario.

O

AmuLn e
[ LT TS S

Item Expectativa (E) Desempenho (D)

1 Tangibilidade Eles deveriam ter equipamentos modernos. XYZ tém equipamentos modernos.
As suas instalagdes fisicas deveriam ser

2 visualmente atrativas. As instalagdes fisicas de XYZ sdo visualmente
Os seus empregados deveriam estar bem | atrativas.

3 vestidos e asseados. Os empregados de XYZ sdo bem vestidos e
As aparéncias das instalagbes das empresas | asseados.

4 deveriam estar conservadas de acordo com o | A aparéncia das instalacbes fisicas de XYZ é
servigo oferecido. conservada de acordo com o servico oferecido.

5 Confiabilidade Quando estas empresas prometem fazer algo em | Quando XYZ promete fazer algo em certo tempo,
certo tempo, deveriam fazé-lo. realmente o faz.
Quando os clientes tém algum problema com | Quando vocé tem algum problema com a

6 estas empresas elas, deveriam ser solidarias e | empresa XYZ, ela é solidaria e o deixa seguro.
deixé-los seguros. XYZ é de confianca.

7 Estas empresas deveriam ser de confianca.
Elas deveriam fornecer o servico no tempo | XYZ fornece o servi¢o no tempo prometido.

8 prometido. XYZ mantém seus registros de forma correta.
Elas deveriam manter seus registros de forma

g correta.

10 Presteza N4o seria de se esperar que eles informassem os | XYZ néo informa exatamente quando o0s servigos
clientes exatamente quando os servigos fossem | serdo executados.
executados.
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11 N4o é razoavel esperar por uma disponibilidade | Vocé n&o recebe servicos imediatos dos
imediata dos empregados das empresas. empregados da XYZ.
Os empregados das empresas ndo tém que estar
12 sempre disponiveis em ajudar os clientes. Os empregados da XYZ ndo estdo sempre
E normal que eles estejam muito ocupados em | dispostos a ajudar os clientes.
responder prontamente aos pedidos. Empregados da XYZ estdo sempre ocupados em
13 responder aos pedidos dos clientes.
14 Seguranca Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos | Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ.
empregados desta empresa.
Clientes deveram ser capazes de sentirem-se | Vocé se sente seguro em negociar com 0S
15 seguros na negociacdo com os empregados da | empregados da XYZ.
empresa.
Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ séo educados.
16 Seus empregados deveriam obter suporte
adequado da empresa para cumprir suas tarefas | Os empregados da XYZ ndo obtém suporte
17 corretamente. adequado da empresa para cumprir suas tarefas
corretamente.
18 Empatia Nao seria de se esperar que as empresas dessem | XYZ ndo da atencéo individual a vocé.
atencdo individual aos clientes.
Né&o se pode esperar que os empregados déem | Os empregados da XYZ ndo dao atengdo pessoal.
19 atencéo personalizada aos clientes.
E absurdo esperar que os empregados saibam | Os empregados da XYZ ndo sabem das suas
20 quais sdo as necessidades dos clientes. necessidades.
E absurdo esperar que estas empresas tenham 0s
melhores interesses de seus clientes como | XYZ ndo tem os seus melhores interesses como
21 objetivo. objetivo.
Ndo deveria se esperar que o horario de
funcionamento fosse conveniente para todos os | XYZ ndo tem os horérios de funcionamento
22 clientes. convenientes a todos os clientes.

Quadro 2 — Verséo original da escala SERVQUAL
Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Estas questdes devem ser avaliadas em uma escala likert de 1 a 7. Nela os extremos séo
marcados como concordo totalmente (excelente) e discordo totalmente (mediocre), conforme
0 Quadro 3.

7 6 5 4 3 2 1
Excelente Muito Bom Satisfatorio Pouco Fraco Mediocre
bom Satisfatorio

Quadro 3 — Padréo Likert para respostas do SERVQUAL

Os resultados das duas se¢des sao comparados para se chegar a um parametro para cada uma
das questdes, ou seja, a pontuacdo final é gerada pela diferenca entre elas (Parametro =
Percepgéo — Expectativa).

Um resultado negativo indica que as percepcdes estdo abaixo das expectativas, mostrando
quais as falhas do servico que geram resultado insatisfatorio para o cliente. Uma pontuacao
positiva indica que o prestador de servigo esta oferecendo um servigo superior ao esperado
(COELHO, 2004).

Badri, Abdulla e Al-Madani (2004) ressaltam alguns servigos em que o modelo SERVQUAL
pode ser aplicado, estando dentre eles o servi¢o de educagédo superior, objeto de estudo desta
pesquisa.

3. Método de pesquisa

A realizacdo desta pesquisa iniciou-se, a partir do estabelecimento da questdo de pesquisa e
do objetivo, com um levantamento bibliografico sobre gestdo de servicos, inclusive os de
ensino superior, gestdo da qualidade e escala SERVQUAL.
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Na sequéncia, o questionario genérico SERVQUAL foi adaptado as caracteristicas dos
servicos de educacdo superior, que segundo Chagas (2000), deve ser feito dentro de uma
sequéncia logica derivada de um processo de melhoria. Entdo, o modelo adaptado foi
submetido a um teste piloto para identificar possiveis problemas e oportunidade de melhoria e
depois, foi aplicado aos alunos do curso de Engenharia de Producéo da Universidade Estadual
Paulista (UNESP) — campus de Bauru.

O questionario foi aplicado, em sua versdo de expectativas, em 38 alunos ingressantes antes
que eles tivessem contato com a estrutura do curso, e em 28 alunos concluintes em sua versao
de percepcdo. Ao final da aplicacdo dos questionarios os dados foram tabulados e
interpretados.

O questionario SERVQUAL adaptado foi utilizado nesta pesquisa para mensurar o gap 5 do
modelo de qualidade de servicos apresentado na Figura 1 e, por meio da analise dos dados e
de cada dimenséo, foram apresentados os principais resultados.

Pelo exposto, neste trabalho foi realizada uma pesquisa quantitativa que, segundo Nakano e
Fleury (1996), é utilizada quando a solucdo de um problema é dada por um aspecto da
realidade com rigor e gera conclusbes que permitem generalizacfes e replicacdo dos
resultados.

Segundo Fleury (2006), o enfoque quantitativo utiliza a coleta e a analise de dados para
responder as questbes de pesquisa e confia na medicdo numérica, na contagem e
freqlientemente no uso de estatisticas para estabelecer os padrées de comportamento de uma
populacéo.

4. Proposta de adaptacao

Por meio da revisao da literatura propds-se uma versdo adaptada da escala SERVQUAL para
servicos de ensino superior. No Quadro 4 é apresentado o modelo do questionario adaptado,

que foi utilizado para efetuar o levantamento das expectativas e percepc¢des da qualidade do
curso de Engenharia de Producdo da UNESP/Bauru por seus estudantes.

Expectativa (E)

Desempenho (D)

Tangibilidade

1 - Excelentes instituicdes de Ensino Superior precisam ter
equipamentos modernos como laboratdrios, por exemplo.

2 - As instalagdes das instituicobes de Ensino Superior
precisam ser conservadas.

3 - Os funcionarios e professores de excelentes instituicdes de
Ensino Superior precisam apresentar-se (vestimenta, asseio,
etc.) adequadamente a sua posicao.

4 - O material associado com o servigo prestado nas excelentes
instituicdes de Ensino Superior, tais como revistas, impressos,
precisa ter boa aparéncia visual e ser atualizado.

1 - Sua instituicdo de Ensino Superior tem equipamentos
modernos como laboratérios, por exemplo.

2 - As instalacOes de sua instituicdo de Ensino Superior séo
conservadas.

3 - Os funcionarios e os professores de sua instituicdo de
Ensino Superior tém que apresentar-se (vestimenta, asseio,
etc.) adequadamente a sua posigao.

4 - O material associado com 0 servico prestado na sua
instituicdo de Ensino Superior, tais como revistas, impressos,
tem boa aparéncia visual, s&o conservados e estdo atualizados.

Confiabilidade

5 - Quando excelentes instituicdes de Ensino Superior
prometem fazer algo em certo tempo, elas tém que cumprir
rigorosamente.

6 - Quando um estudante tem um problema, as excelentes
instituicdes de Ensino Superior demonstram sincero interesse
em resolvé-lo.

7 - Excelentes instituicdes de Ensino Superior fardo o servico
certo da primeira vez e persistirdo na sua execugdo sem erro.

5 - Quando sua instituicdo de Ensino Superior promete fazer
algo em certo tempo, ela cumpre rigorosamente.

6 - Quando vocé tem um problema, sua instituicdo de Ensino
Superior demonstra sincero interesse em resolvé-lo.

7 - Sua instituicdo de Ensino Superior faz o servico certo da
primeira vez e persiste na sua execugdo sem erros.
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8 - Os funcionérios e professores de excelentes instituicdes de | 8 - Os funcionarios e os professores de sua instituicdo de
Ensino Superior prometem a seus clientes os servicos nos | Ensino Superior prometem a vocé 0s servigos nos prazos em
prazos em que eles sdo capazes de cumprir. que eles sdo capazes de cumprir.
9 - Os funcionérios e professores de excelentes instituicdes de | 9 - Os funcionarios e os professores de sua instituicdo de
« | Ensino Superior estdo dispostos e disponiveis durante o | Ensino Superior estdo dispostos e disponiveis durante o
}1_,3 atendimento. atendimento.
& | 10 - Os funcionarios e professores de excelentes instituicdes | 10 - Os funcionarios e os professores de sua instituicdo de
2| de Ensino Superior terdo sempre boa vontade em ajudar seus | Ensino Superior tém sempre boa vontade em ajudar.
alunos. 11 - Os funcionérios e os professores da sua instituicdo de
11 - Os empregados de excelentes instituicbes de Ensino | Ensino Superior sempre estdo dispostos a esclarecer suas
Superior sempre estdo dispostos para esclarecer as ddvidas dos | davidas.
seus alunos.
12 - O comportamento dos funcionarios e professores de | 12 - O comportamento dos funcionarios e dos professores de
excelentes instituicdes de Ensino Superior precisa inspirar | sua instituicdo de Ensino Superior inspira confianca.
confianca nos estudantes. 13 - Vocé se sente seguro em suas transagdes com a sua
| 13 - Os estudantes de excelentes instituicbes de Ensino | instituicéo de Ensino Superior.
§ Superior se sentem seguros em suas transacfes com a | 14 - Os funcionarios e os professores de sua instituicdo de
5| instituicdo. ensino superior s&o corteses.
% 14 - Os funcionérios e professores de excelentes instituicdes | 15 - Os funcionarios e os professores de sua instituicdo de
de Ensino Superior precisam ser corteses com os estudantes. Ensino Superior tém o0s conhecimentos necessarios para
15 - Os funcionérios e professores de excelentes instituigdes | responder suas questoes.
de Ensino Superior precisam ter os conhecimentos necessarios
para responder as questdes dos estudantes.
16 - Excelentes instituigdes de Ensino Superior precisam ter | 16 - Sua instituicdo de Ensino Superior tem horarios de
horérios de funcionamento convenientes para todos seus | funcionamento convenientes para todos os estudantes.
estudantes. 17 - Sua instituicdo de Ensino Superior tem funcionarios e
@ | 17 - Excelentes instituicdes de Ensino Superior precisam ter | professores que ddo atendimento individual a cada estudante.
‘g funciondrios e professores que déem atendimento individual a | 18 - Sua instituicdo de Ensino Superior esta focada no melhor
£ | cadaaluno. Servigo aos seus estudantes.
W1 18 - Excelentes instituicdes de Ensino Superior precisam estar | 19 - Sua instituicdo de Ensino Superior entende as suas
focadas no melhor servigo aos seus estudantes. necessidades especificas como estudante.
19 - Excelentes instituicbes de Ensino Superior precisam
entender as necessidades especificas de seus estudantes.

Quadro 4 - Questiondrio SERVQUAL adaptado para servigos de ensino superior

Na coluna expectativa, do modelo representado no Quadro 4, é analisada o que 0s estudantes
esperam de uma instituicdo de ensino superior de exceléncia, enquanto que a coluna de
percepcao leva em consideragéo a instituicdo de ensino superior do aluno respondente.

5. Apresentacéo e discussao dos resultados

Na Tabela 1 sdo apresentados os resultados tabulados da aplicagdo do questionario
SERVQUAL junto aos alunos do curso de Engenharia de Producdo da UNESP/Bauru.

Os resultados das duas se¢des sdao comparados para se chegar a um parametro para cada uma
das questbes e também para cada uma das cinco dimensdes, ou seja, a pontuacdo final é
gerada pela diferenca entre as percepgdes e as expectativas dos entrevistados. Ressalta-se que
um resultado negativo deve ser encarado como uma oportunidade de melhoria e ndo como um
simples problema.

Expectativas Percepcoes

Frequéncia das Respostas Frequéncia das Respostas
112|345 |6 |7 |Média|1|2|3 |4 |56 |7]|Média| (P-E)
1 0/0|1|2[|11|9 |5 |553|6|5/10| 8|5 |1]|0]3114|-2421
g 2 0/0|1|2| 7 |11| 7 |5750|3|6|10|8 |3 |4 |1]3514 -2,236
3 3 5|7]7]3]/4]0]2 (3071|014 |4]|814]4]5,200] 2,129
g 4 112|239 |6 |5]494|0|2]2|9|11]9 |2]|4829 |-0,136
Média da tangibilidade = -0,666
co¢ 5 JololoJof10] 7 [11]6,036]0]2] 7[5 ]8[11]1]4647]-1,389
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6 0/1|1|5|8 |7 |6 |5321|1|2|5|10|8 |7 |2]| 4,457 |-0,864
7 2 3|5/6 |8 4714 |1|1|6 |10|11| 5 |1] 4,371 |-0,343
Média da confiabilidade = -0,865
8 010|305 (11| 9 |5821(0|1|2 |13| 7 [11|1] 4,800 |-1,021
s 9 012|131 (14| 7 |5607 (0|14 |6 |11(12|1| 4,914 |-0,693
% 10 0|0|1|5|5|8]9|5679]|1|2|8|5|10| 8 |1]4,400-1,279
- 11 0|0|1]|2|6 |7 |12|594|1|0[4 |7 |7]|9]|7]57114-0,850
Média da presteza = -0,961
12 0]0]|1]|2 16| 5 (5786 |2|0| 3 |10|11| 6 3| 4,657 |-1,129
g 13 0/0|2|2|5|10| 9 |5786|0|1|1|9|9|11|4]5,143|-0,643
g 14 1/112|7]10| 4|3 |4714|0|1]|5 |6 |15| 3 |4] 4,765 | 0,050
& 15 0]/]0|1{0| 1|6 206571012 |9 |9 [10(|4]5,057 |-1514
Média da seguranca = -0,809
16 111|239 |8 |4 |5071|7|2|6|4|9]|4|3|3857|-1,214
. 17 414125102 |1 |3821(2(0]9 |8 |8 |5 /|3]|4,343| 0,521
g 18 0|1|1]|2|2 |8 |14|6036|1|1|7 |10|11| 3 |2 4,314 |-1,721
. 19 0{0(2{4|10| 6 | 6 |5357|1|4|8 |11|7 |2 |2]|3943|-1,414
Média empatia = -0,957

Média geral = -0,852

Tabela 1 - Tabulacdo dos dados

As questdes de 1 a 4 referem-se a dimensao tangibilidade, que apresentou -0,666 como média
geral. A expectativa dos alunos ingressantes em relacdo a essa dimensao é alta nas questfes 1
e 2, enquanto que suas correspondentes percepgdes sdo as mais baixas entre as percepcoes da
tabela toda. A questdo 3 € a Unica desta dimensdo que tem a diferenca entre percepcdes e
expectativas (P-E) positiva, porém esta questdo refere-se & apresentacdo (aparéncia) dos
funcionarios. Diferente das questdes 1, 2 e 4 que se referem a instalacdo fisica e aos
equipamentos da instituicdo. Seus resultados indicam que a intituicdo deve investir na
melhoria das instalagdes fisicas e/ou dos equipamentos.

A dimensdo confianca é analisada por meio das questdes de 5 a 7, que obteve média geral -
0,865. A questdo 5 do questionario de expectativas so recebeu graus 5, 6 e 7 em sua avaliacéo,
evidenciando que os alunos reconhecem este quesito como essencial para a qualidado do
servico prestado. Portanto, a instituicdo deve considerar a possibilidade de investir em
treinamento e recursos para que 0s prazos prometidos sejam realmente cumpridos.

As outras afirmativas da dimensé@o confianca também tiveram média alta, principalmente nas
questBes relacionadas as expectativas. Assim, deve-se ter atencdo especial com este aspecto,
pois, a confiabilidade é a dimensdo mais importante para o consumidor de servicos
(BATESON e HOFFMAN, 2001; LOVELOCK, 2001).

As questbes de 8 a 11 do questionario referem-se a dimensao presteza e sua média geral foi -
0,961, a pior média entre as cinco dimensdes propostas por Lovelock (2001). A diferenca
entre percepcdes e expectativas (P-E) para todas as questfes desta dimensdo foi negativa,
mostrando que existem consideraveis falhas no servico, as quais esta prejudincando a
qualidade do ensino oferecido. A minizacdo destes problemas estd diretamente relacionada
com a conscientizacdo e capacitacdo da forca de trabalho.

As questbes de 12 a 15 na escala adaptada SERVQUAL referem-se a dimensdo seguranca,
que apresentou média geral -0,809. A questdo 15 (versao expectativas) foi a que obteve maior
média da tabela toda, sendo que 20 alunos dos 28 entrevistados assinalaram 7 para a escala de

e ABELRO i
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avaliacdo, mostrando como a dimensdo seguranca & importante para os estudantes que estdo
comecgando a graduacdo. Isto corrobora o que foi dito por Zanella, Lima e Lopes (2006), que
consideram esta dimensdo como uma das mais impostante junto com a confianca.

As quatro Gltimas questdes, da 16 a 19, referem-se a dimensdo empatia, que obteve média
geral -0,957. Uma das mais baixas, junto com a dimensdo presteza. As médias para a versdo
expectativa variaram bastante de 3,821 a 6,036 enquanto que para percepg¢do a variagao foi
bem menor de 3,857 a 4,343. Nesta dimensdo a maior preocupacao esta em entender e atender
as necessidades dos clientes. No caso especifico do curso pesquisado, existem sérios
problemas dos horarios de funcionamento de alguns servicos de apoio importantes para 0s
alunos (secretaria, secdo de graduacdo, secdo de estagios, etc.). Estes fatores certamente
influenciaram nesta avaliacdo e devem ser seriamente considerados pelos gestores.
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Figura 12 - Dendograma com todas as questdes referentes as expectativas dos alunos

A média geral para as cinco dimensdes foi de -0,852. Isto significa uma grande oportunidade
de melhoria em todo ciclo da prestacdo do servi¢co. No entanto, para que isto aconteca €
preciso grande esforgo nos seguintes itens: treinamento dos coloboradores tanto em relagéo as
questdes técnicas como comportamentais, revisao na forma como 0s processos de servico tém
sido executados, modernizacao da infra-estrutura, incluindo reforma de prédios e instalacdes,
e adaptacdo dos horéarios de funcionamento de alguns setores as necessidades dos alunos.

As Figuras 12 e 13 referem-se a analise estatistica de agrupamentos aplicada a escala
SERVQUAL. Observa-se a formacdo de alguns clusters contendo questdes semelhantes
quanto a distancia euclidiana. Pelo critério adotado, a distancia euclidiana e a ligacéo simples,
0s questdes que possuem a menor distancia entre si sdo mais semelhantes um ao outro do que
0s objetos com a maior distancia.

O dendograma, contendo todas as questdes referentes ao questionario sobre a expectativa dos
alunos, na Figura 12, mostra a formacdo de trés clusters. Por meio da andlise do dendograma,
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pode se identificar a formacéo de trés clusters, formados pelas questdes 10 e 11 da dimensao
responsabilidade, 12 e 13 da dimensdo seguranca, como também 1 e 2 da dimensao aspectos
tangiveis. Quando duas ou mais questdes sdo agrupadas em um mesmo cluster, significa que a
distancia euclidiana entre elas é pequena. Neste trabalho, isso revela que as questdes sdo
semelhantes quanto ao seu grau de importancia perante aos estudantes. Em outras palavras,
para o aluno, elas ttm a mesma representacdo quanto a importancia quando ele imagina um
excelente servico de ensino superior.
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Figura 13 - Dendograma com todas as questdes referentes as percepgdes dos alunos

Na Figura 13, contendo todas as questdes referentes a percepcdo dos estudantes, pode-se
identificar a formacdes de 4 clusters, formados pelas questdes 8, 9 e 11 da dimenséo
responsabilidade, 17 e 18 da dimensdo empatia, 6 e 7 da dimensdo confiabilidade, 3 e 4 da
dimensdo aspectos tangiveis. Outros clusters podem ser encontrados na Figura 13 porém, a
distancia euclidiana é maior e, portanto, ndo caracteriza, necessariamente, 0 mesmo grau de
importancia das questdes para 0s alunos respondentes. Neste artigo, consideramos a distancia
eulidiana préxima de sete para padronizar os clusters considerados na pesquisa.

Pode-se observar que nas dimensdes confiabilidade e aspectos tangiveis houve a formacGes de
clusters nos dois dendogramas analisados. Revelando que tanto para expectativas quanto para
percepcdes essas dimensfes sdo consideradas importantes para os estudantes, devendo-se
assim focar na melhoria dessas para satisfazer as necessidades dos alunos. Também, com
relacdo a distancia euclidiana, na Figura 12, essas distancias sdo menores iniciando na escala
trés, assim entendem-se que para os alunos entrantes as questdes sdo consideradas mais
semelhantes do que para os alunos concluintes.

6. Conclusoes
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A qualidade dos servicos de ensino superior, principalmente em paises em desenvolvimento
como o Brasil, deve ser encarada como uma questdo estratégica para o seu desenvolvimento
social e tecnoldgico e crescimento econdémico.

Esta pesquisa teve a intencdo de dar uma pequena contribuicdo para a melhoria dos servigos
de educacéo a partir da adaptacéo e disponibilizacdo de um instrumento, que se bem utilizado,
pode gerar interessantes resultados para a melhoria dos cursos de graduacao.

Ressalta-se que o referencial teorico, apresentado neste artigo de forma resumida, teve
importante papel no embasamento dos pesquisadores, possibilitando que a escala
SERVQUAL fosse adaptada a realidade dos processos de servi¢o educacionais e aplicada em
um curso de graduacao.

Com relacdo a aplicacdo da escala adaptada ao curso de engenharia de producdo da
UNESP/Bauru, verificou-se que a dimensdo presteza teve a maior lacuna, com média geral -
0,961, seguida das dimensfes empatia, confiabilidade, seguranca e tangibilidade. Assim,
nenhuma das dimensdes alcangou um resultado matematicamente positivo, indicando que as
percepcdes estdo abaixo das expectativas e que existem falhas no servico que estdo gerando
resultados insatisfatorios para os estudantes.

Com relacdo a andlise estatistica de agrupamento, pode-se observar que nas dimensdes
confiabilidade e aspectos tangiveis houve a formacdo de clusters nos dois dendogramas
analisados e, também, que as questdes que estdo inseridas em um clusters sdo consideradas
semelhantes quando ao seu questionamento possuindo a mesma distancia euclidiana.

N&o era objetivo deste trabalho gerar proposicBes a partir dos dados coletados para
intervencdo direta na realidade do curso estudado. Contudo, é possivel vislumbrar
interessantes resultados de uma potencial utilizacdo das ferramentas da qualidade -
instrumentos amplamente divulgadas na literatura cientifica — para andlise e geracdo de planos
de acdo para melhoria dos processos de servi¢o do curso estudado.

Por fim, cabe ressaltar que o objetivo proposto nesta pesquisa, que era adaptar a escala
SERVQUAL para a atividade de servico de educacdo superior e apresentar os resultados de
sua aplicacdo em uma instituicdo de ensino de engenharia, foi devidamente alcangado.
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