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RESUMO

Esta dissertacdo avaliou as percepcdes da qualidade do servico e as expectativas dos alunos de
mestrado do Centro de Tecnologia (CT) da Universidade Federal da Paraiba, utilizando o
modelo SERVQUAL proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). Trata-se de uma
pesquisa de natureza aplicada, quali-quantitativa, descritiva, uma pesquisa de levantamento ou
survey. O SERVQUAL mensura a qualidade em 5 dimensbes: tangibilidade,
responsabilidade, confiabilidade, empatia e garantia, que aqui foram adaptadas para os
servicos associados aos cursos de pos-graduacdo. A amostra foi composta por 187
respondentes matriculados nas p6s de Engenharia Civil, de Produgdo, Mecéanica, Alimentos,
Quimica, Materiais e na pos de Arquitetura e Urbanismo. Através desta pesquisa foi possivel,
também, determinar o perfil dos estudantes, objeto de pesquisa, constatou-se que 50,5% séo
do sexo masculino e 49,5% sdo do sexo feminino. Aproximadamente 71% dos alunos
dedicaram seu tempo a outras atividades que ndo fazem parte do programa de mestrado, 75%
dos alunos estavam dentro do tempo regular para conclusdo do mestrado. ldentificou-se,
ainda, que 75,9% dispunham de bolsa-auxilio. Sobre a autoavalicdo dos mesmos alunos, 75%
deles consideram seu desempenho bom, 12% afirmam que € 6timo e 13% como razoavel.
Outro dado colhido afirma que 50% dos alunos que fazem parte da amostra desta pesquisa
ndo publicaram nenhum artigo durante 0 mestrado e 24% publicaram apenas um artigo. A
comparacdo entre satisfacdo do aluno e desempenho do atendimento foi feita com base nas
respostas obtidas das variaveis para o servigo percebido, servico esperado e 0 servico minimo
aceitavel. Com a andlise da qualidade percebida pelos alunos, constatou-se que as
expectativas dos mesmos ndo estavam sendo atendidas. Os dados da andlise, em geral,
indicam que os estudantes dos cursos de mestrado do CT da UFPB esperam algo diferente do
que tem sido oferecido nos seus respectivos cursos. Ainda segundo a analise afirma-se que a
confiabilidade e empatia séo as que mais se aproximam do servi¢co esperado pelos alunos,
objeto desta pesquisa e concluiu-se que a ordem de prioridade no atendimento da satisfacédo
dos alunos considerando as dimensdes da qualidade constituiu-se primeiramente da dimenséo
Tangibilidade seguido de Presteza, Empatia, Seguranca e Confiabilidade.

Palavras-chave: Qualidade em servicos. Servqual. Satisfacdo. Pos-graduacéo.



ABSTRACT

This dissertation evaluated the perceptions of service quality according the master's students
expectations. Students are from the Technology Center - CT of the Federal University of
Paraiba, using the SERVQUAL model proposed by Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). It
is a research of applied nature, qualitative-quantitative, descriptive, a survey. SERVQUAL
measures the quality in 5 dimensions: tangibility, responsibility, reliability, empathy and
guarantee, which have been adapted for the services associated with postgraduate courses.
The sample consisted of 187 respondents studding in Civil Engineering, Production,
Mechanical, Food, Chemical, Materials and Architecture and Urbanism posts. Through this
research it was also possible to determine the profile of the students, research object, where
50.5% are male and 49.5% are female. Approximately 71% of the students devoted their time
to other activities that are not part of the master's program, 75% of the students were within
the regular time for completion of the master's degree. It was also identified that 75.9% had
scholarship. Regarding the self-assessment of the same students, 75% of them consider their
performance to be good, 12% say it is great and 13% as reasonable. Another data collected
states that 50% of the students who are part of the sample of this research did not publish any
article during the master's and 24% published only one article. The comparison between
student satisfaction and attendance performance was made based on the responses obtained
from the variables for the perceived service, expected service and the minimum acceptable
service. With the quality perceived by the student’s analysis, it was verified that their
expectations were not being met. The analysis data generally indicate that students of UFPB's
master's degree courses expect something different from what has been offered in their
respective courses. According to the analysis, it is stated that reliability and empathy are the
ones that are closest to the service expected by students, object of this research and it was
concluded that the order of priority in the satisfaction of students considering the dimensions
of quality was constituted First of the dimension Tangibility followed by Stability, Empathy,
Security and Reliability.

Key words: Service quality. Servqual. Satisfaction. Postgraduate studies.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

Este capitulo aborda os aspectos gerais da pesquisa, apresentando a delimitacdo do
tema, justificativa, definicdo dos objetivos gerais e especificos, bem como a estrutura do
trabalho, focando os aspectos principais de cada um dos capitulos que compdem a presente

dissertacao.

1.1 Delimitacédo do tema

Nos ultimos anos, segundo o Ministério da Educagdo - MEC (BRASIL, 2010) vem-se
adotando uma série de medidas com vistas & ampliacdo de cursos e vagas nas universidades
federais, a interiorizacdo dos campi universitarios, a redefinicdo das formas de ingresso, a
democratizacdo do acesso a universidades privadas, ao desenvolvimento de programas de
assisténcia estudantil, a reformulacdo da avaliacdo de cursos e instituicbes, ao
desenvolvimento dos instrumentos de regulagdo e supervisdo, bem como a ampliacdo da pds-
graduacgdo. Essas medidas fazem com que o topico sobre a tarefa da melhoria continua e da
avaliacdo da qualidade na educacdo superior se mantenha atual.

A necessidade de melhoria continua desses servicos se apresenta como uma das razdes
para avaliar o grau de satisfacdo percebido com a qualidade dos servigcos dos programas de
po6s-graduacdo. Kotler e Fox (1994) salientaram que a competitividade independentemente do
setor, inclusive o educacional, forca as instituicdes a buscarem a melhoria continua de
Servigos e processos como uma condicao para manter e atrair novos ingressos.

A avaliacdo da qualidade de servico na percepcdo de Cardona e Bravo (2012) é
essencial para fornecer informacdo na eficacia dos planos educacionais e programas
melhorados. Botek (2013) evidencia que a satisfacdo com educacdo parece ser um fator muito
importante na avaliacdo universitaria, porém satisfazer todos os seus stakeholders é algo
dificil. Para tanto, o autor sugere métodos indiretos para a avaliagdo da qualidade e que
futuros estudos devem estar focados em comparar a satisfacdo do aluno, atendimento e
desempenho para verificar se esses métodos indiretos sdo utilizaveis.

De acordo com Oliveira, Roth e Gilland (2006), a responsabilidade em acompanhar o
processo de melhoria continua da qualidade em educacdo e contribuir para essa melhoria

envolve os docentes, discentes e até mesmo a sociedade civil.
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Com base no envolvimento da sociedade civil na melhoria continua da educacdo um
estudo realizado pelo Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada (IPEA, 2015) afirma que a
maioria dos brasileiros quer melhorias nas areas de educacdo e salde. Segundo os dados da
pesquisa, 88% dos brasileiros querem melhoria na saude e 73%, educacao de qualidade.

Nos Ultimos anos, segundo Lupo (2013), pesquisadores tém voltado sua atencdo para o
setor da educacdo, tendo como foco as questdes relacionadas com a melhoria dos servigos de
educacéo.

Considera-se, portanto, a qualidade como indicativo do nivel de satisfacdo dos
clientes, em particular, uma “universidade de qualidade” é o que garante para todos o0s
interessados, principalmente os estudantes, a certeza sobre a capacidade de obter resultados
adequados com relacdo ao declarado e objetivos propostos. Por estas razdes, é necessario que
a qualidade dos servicos de educacdo seja continuamente monitorada e controlada
por procedimentos de controle adequados.

A avaliacdo da qualidade de servico no ensino superior pode constituir uma importante
contribuicdo e insumos que serdo Uteis para a gestdo e pessoal para continuar a melhorar a
qualidade da educacdo (AL-ALAK; ALNASER, 2012).

Este conjunto de informacgdes que enfocam a qualidade dos servicos em educagdo €
ponto fundamental e motivador para o desenvolvimento deste trabalho que consiste em
avaliar a qualidade do servigco dos cursos de mestrado do Centro de Tecnologia da
Universidade Federal da Paraiba sob a percepcdo dos alunos. Para tanto, utiliza-se 0 modelo
SERVQUAL proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), bem como as colocactes
de Oliver (1980), que define a satisfacdo do cliente como funcdo da diferenca entre a
expectativa e o desempenho, ou seja, a qualidade percebida.

Zeithaml e Bitner (2000) defendem que a qualidade percebida é o julgamento do
consumidor sobre a exceléncia global do servico. Lovelock e Wright (2001) complementam a
discussdo sobre a qualidade percebida afirmando que antes de comprarem um servi¢co, 0S
clientes possuem uma determinada expectativa, baseada nas suas necessidades individuais,
experiéncias passadas, recomendacOes de terceiros e propaganda de um fornecedor de
servigos; isso quer dizer que o julgamento da qualidade percebida pode estar sendo
influenciado pelos fatores citados.

O modelo SERVQUAL foi desenvolvido para medir a satisfacdo dos clientes, e
considerando-se que os alunos séo os clientes de uma universidade, torna-se, entdo, possivel

medir a percepcdo da qualidade dos servigos prestados, utilizando-se como referéncia as
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dimensoes definidas por esse modelo como tangibilidade, empatia, confiabilidade, seguranca
e presteza.

Neste segmento, este estudo utiliza 0 modelo SERVQUAL para investigar e responder
a seguinte questdo: Qual a percepcédo dos estudantes sobre a qualidade dos cursos de

mestrado do CT da Universidade Federal da Paraiba?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Avaliar a qualidade do servico dos cursos de mestrado do CT da UFPB atraves da
percepcdo dos usuarios por meio do modelo SERVQUAL

1.2.2 Objetivos especificos

— Apresentar o perfil geral dos alunos do CT da UFPB participantes da pesquisa.

— Considerando as dimensfes da qualidade adaptar o modelo SERVQUAL para 0s
servigos que séo prestados pelos Mestrados do CT da UFPB.

— Mensurar a expectativa, percepcao e nivel de aceitacdo dos estudantes em relacdo a
tangibilidade, responsabilidade, confiabilidade, empatia e garantia do servigo
oferecido pela universidade.

— ldentificar o grau de importancia de cada dimensdo da qualidade, sob a Gtica dos
respondentes.

1.3 Justificativa

Com a competitividade profissional atual, cada vez mais cresce a importancia da
qualidade em servicos educacionais. Shekarchizadeh, Rasli e Hon-Tat (2011) afirmam que
organizagcOes de servicos, tais como instituicdes de ensino superior, compreensivelmente,
estdo sob constante pressao para superar 0s seus concorrentes. Por isso a qualidade do servigo
educacional tem a sua medicédo e sua posterior gestdo como processo de extrema importancia.

Tradicionalmente, as instituicdes de ensino superior tém se esfor¢ado para oferecer um

servico de alta qualidade ao longo de seus curriculos educacionais e 0S pProcessos
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administrativos. A fim de fazé-lo, essas instituicdes devem ver os alunos como seus principais
clientes e procuram maximizar sua satisfacdo com base em servicos educacionais prestados
(SUNANTO; TAUFIQURRAHMAN; PANGEMANAN, 2007).

Um sistema de avaliagdo eficiente dos servicos educacionais pode resultar num
conjunto de informacdes importantes para melhorar o seu desempenho e o nivel de satisfacao
dos seus alunos. A partir dai, pode-se desenvolver um processo de melhoria continua,
fornecido por esse sistema de informacdo, que possibilitard a percepcao da qualidade como
positiva e, com isso, provavelmente, melhore o retorno as universidades.

Ressalta-se ainda que embora muitas organizacdes estejam ansiosas para proporcionar
qualidade de servigo ndo conseguem simplesmente porque ndo tém uma exata compreensao
do que os clientes exigem deles (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1993).

O feedback do cliente é considerado como algo de poder inestimavel no momento de
avaliacdo da empresa. As respostas dos clientes como 0 que 0s novos clientes gostariam de
mudar, 0 que € necessario para 0s novos servicos serem oferecidos, direcionam as empresas
para suas metas e para conquistar os clientes com servigos inesperadamente bons (CHASE;
JACOBS; AQUILANO, 2006).

Pode-se afirmar, ainda, que a qualidade é requisito basico para a educacdo superior
cumprir 0 seu compromisso com o desenvolvimento social e econémico do pais (SCREMIN;
AIMI, 2008).

Os profissionais que irdo trabalhar na area, seja como pesquisadores, professores ou
outros tipos de profissionais, tém sua formacdo de responsabilidade também da academia.
Professores e pesquisadores serdo componentes de um ciclo onde em algum momento foram
alunos e depois retornam como professores; portanto, essa € uma das questdes que garantem a
necessidade de manter um servico de educacdo de qualidade e para isso usar também de
avaliacOes.

Segundo a Capes (2010) a avaliacdo que estd em vigor tem como objetivo a
certificacdo da qualidade da pds-graduacdo brasileira que por sua vez é referéncia para a
distribuicdo de bolsas e recursos para o fomento a pesquisa e a identificacdo de assimetrias
regionais e de &reas estratégicas do conhecimento no Sistema Nacional de P6s-Graduacéo
(SNPG) para orientar a¢des de inducdo na criacdo e expansdo de programas de pos-graduacdo
no territorio nacional.

A Capes faz a avaliagdo com base nas informacdes prestadas pelos coordenadores,

atraves da Plataforma Sucupira, porém nédo existe nada em relacéo a opinido dos estudantes,
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usuarios do programa. E segundo a prépria Capes (2010) o sistema de avaliacdo da pos-
graduacdo brasileira pode ser aperfeicoado de acordo com as mudancas e necessidades
vigentes.

Tendo em vista a informagéo de como ocorre a avaliagdo desses cursos de mestrado
hoje no Brasil, pode-se dizer que seria interessante o acompanhamento das atividades e a
avalicdo da percepcdo dos alunos, que sdo usuarios diretos desse servico. Sera possivel,
assim, valorizar os pontos positivos e buscar continuamente a minimizagdo dos pontos
negativos e, neste mesmo caminho, saber como os usuérios qualificam a eficiéncia ou ndo
desses quesitos.

Vale ressaltar, ainda, que no Brasil as pds-graduacfes estdo diretamente ligadas as
producbes e descobertas cientificas importantes, até entdo em nosso pais este € uma parte
importante do sistema quando se deseja fazer ciéncia; por isso, torna-se de fundamental
importancia a percepcdo da qualidade das pos-graduacdes por parte dos estudantes e, em
muitos casos, futuros cientistas do nosso pais.

A revisdo da literatura mostra que estudos utilizaram o instrumento SERVQUAL para
medir a qualidade do servico no ensino superior, dentre 0os quais citam-se alguns dos mais
recentes.

Abu Hasan et al. (2008) estudaram a qualidade de servigo em instituicdes de ensino
superior privadas e descobriram que das cinco dimensdes da qualidade, a empatia dos alunos
teve a relacdo mais forte com a expectativa dos alunos, seguida da garantia, tangibilidade,
capacidade de resposta e confiabilidade. Legcevi¢ (2009) estudou as expectativas e
percepcOes de qualidade de servico em uma faculdade de Direito e descobriu que expectativas
dos estudantes excederam as suas percepgoes.

Zeshan, Afridi e Khan (2010) avaliaram a qualidade do servico em oito escolas de
negocios no Paquistdo, mostrando que a qualidade percebida foi baixa em todas as cinco
dimensbes da qualidade de servico (tangibilidade, confiabilidade, agilidade, seguranca e
empatia) e em todos os institutos. Khodayari e Khodayari (2011) analisaram as percepcoes e
expectativas de uma universidade no Ird, seus resultados mostraram que havia uma lacuna
entre as expectativas e as percepg¢des dos alunos.

Al-Alak e Alnaser (2012) examinaram a relagdo entre as dimensdes de qualidade de
servico e a qualidade global do servico com a satisfacdo dos alunos de graduagdo na

Faculdade de Negdcios da Universidade da Jordania. Os seus resultados indicaram que as
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dimens@es de garantia e confiabilidade de qualidade de servigco foram duas dimensdes mais
importantes relacionadas com a melhoria.

Os autores referenciados defendem que o resultado do SERVQUAL mostra as lacunas
que possam existir ao longo das dimensfes de qualidade de servigo. Essas lacunas apontam
para 0s pontos fracos que precisam ser abordados a fim de melhorar a satisfacdo dos clientes.
Ou seja, os resultados destes estudos ajudaram os académicos e administradores a alocarem
seus recursos em conformidade com a expectativa dos estudantes.

Botek (2013) afirma que satisfagdo com educacdo parece ser um fator muito
importante na avaliagdo universitaria, porém satisfazer todos os seus stakeholders é algo
dificil. Para tanto, o autor sugere métodos indiretos para a avaliacdo da qualidade e sugere que
futuros estudos devem estar focados em comparar a satisfagdo do aluno.

Shekarchizadeh, Rasli e Hon-Tat (2011) conclui que os resultados do estudo ajudariam
na concepc¢do de um sistema de qualidade, que envolve ndo s6 os funcionarios, mas também
alunos. Segundo Abili, Thani e Afarinandehbin (2012) sdo necessarias melhorias e a
universidade deve prestar mais atencdo as necessidades dos alunos.

Lupo (2013) ressalta que os resultados obtidos mostram que a percepcéo de qualidade
de servico influencia significativamente todos os niveis de desempenho do servi¢o. Abdullah,
Wasiuzzaman e Musa (2014, por sua vez, afirmam que resultados fornecem importantes
descobertas de pesquisadores para futuras direcOes de pesquisa e gestdo das instituicdes de
ensino superior. Apontam como implicagOes préaticas: a alta administragdo da universidade se
beneficiaria por saber que as lacunas devem receber a maior atencéo, a fim de obter vantagens
competitivas e comparativas.

Em todos os aspectos da vida econdmica, a satisfacdo do consumidor é considerada
uma variavel muito importante para conseguir a fidelidade do consumidor. A nivel global, a
concorréncia no dominio académico reforca a importancia estratégica da pesquisa sobre a
satisfacdo dos alunos, que € percebida como o principal consumidor de atividades de ensino
superior, visando a adocdo de diversas estratégias de desenvolvimento eficientes e também
para atrair e reter programas de estudo. Consumidores satisfeitos serdo mantidos dentro da
organizacdo no que se refere as instituicdes de ensino superior; isso significa manter os
estudantes para os programas de estudos como o mestrado e doutorado (NEGRICEA; EDU;
AVRAM, 2014). Ahmed et al. (2010) estudaram o impacto da qualidade na satisfagédo e
motivacdo dos alunos; os autores consideram que no sistema educativo a satisfacdo é o fim

mais importante para o qual a educagdo deve visar. A andlise da satisfacdo dos alunos
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contribui significativamente para a melhoria das relacfes entre instituicdes de ensino superior
e estudantes (ALVES; RAPOSO, 2007).

Com base em todas as afirmacOes citadas, esta dissertacdo se justifica ao propor
investigar a percepgdo dos alunos do CT da UFPB utilizando-se do Servqual em uma pesquisa
nunca antes realizada com os parametros citados. Além disso, envolve o aluno na avalicdo dos
cursos do mestrado, opcéo ainda nao utilizada pela Capes na sua responsabilidade de avaliar
0s cursos de pos-graduacéo.

Destaca-se ainda que os programas de mestrado envolvidos na pesquisa poderdo
utilizar em futuras melhorias a analise das lacunas encontradas nas dimensdes da qualidade
entre a expectativa e a percepcdo dos seus respectivos estudantes. Todos os alunos que
participaram da pesquisa externaram suas expectativas e poderdo contribuir efetivamente nas
possiveis futuras melhorias aos programas de pds, onde possivelmente, seguirdo como
doutorandos e até mesmo professores ou funcionarios.

O conteudo desenvolvido nesta dissertacdo podera despertar interesse para que outros
cursos possam utilizar a mesma metodologia aprofundando estudos sobre a satisfagdo e/ou
percepcdo dos alunos sobre a qualidade da pds-graduagdo, gerando assim mais pesquisas
dentro dos programas de pds e universidades, que por sua vez, seguirdo continuamente

melhorando e aprimorando seus servigos.

1.4 Estrutura da dissertacao

Esta dissertacdo esta estruturada em cinco capitulos. O primeiro capitulo ja
apresentado contém introducdo sobre a tematica abordada, a formulacdo do problema da
pesquisa, a justificativa para o desenvolvimento do estudo, assim como o objetivo geral e o0s
especificos e, por fim, uma breve demonstracdo sobre como a estrutura da dissertacao estara
organizada.

O segundo capitulo apresenta uma revisdo bibliografica sobre os principais conceitos
relacionados ao problema da pesquisa. De forma breve referente ao tema Qualidade, sistema
educacional de cursos de p6s-graduacgdo e de forma mais detalhada a qualidade em servigos e
especificamente ao método SERVQUAL escolhido para estudo.

O terceiro capitulo relata os aspectos metodoldgicos, quanto a natureza, classificagédo e

delineamento da pesquisa, levando em consideracdo o ambiente da pesquisa, a populagdo e
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amostra, o0 instrumento de coleta de dados, as variaveis e indicadores, e, por fim, a forma
como os dados foram tratados estatisticamente.

O quarto capitulo descreve e analisa os resultados obtidos com a pesquisa. A discussao
apresenta a qualidade dos servicos em programas de pos-graduacdo em engenharia de
universidades puablicas sob a Otica dos clientes, e também a consisténcia do modelo
SERVQUAL adaptado para os programas de pos-graduacéo.

O quinto capitulo trata da concluso, onde sdo apresentados os resultados finais sobre
0 problema de pesquisa abordado nesta dissertacdo, além das limitagdes do trabalho e do
possivel encaminhamento para novas pesquisas.

Por ultimo, sdo apresentadas as referéncias bibliograficas consultadas, apéndice e

anexaos.
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CAPITULO 2 - FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo trata dos temas: qualidade, qualidade do servigo, mensuracdo da
qualidade do servico, qualidade do servico educacional e método SERVQUAL. E, portanto, a
abordagem tedrica com base em evidéncias cientificas anteriormente discutidas e publicadas
por diversos autores com finalidade do melhor desenvolvimento deste estudo.

O capitulo se inicia tratando de uma maneira geral da gestdo da qualidade frisando
seu desenvolvimento e as principais definicdes. Em seguida, sdo apresentadas diversas
definicdes de servigcos, bem como suas caracteristicas. Ainda nesta parte trata-se da gestdo da
qualidade e servico e suas formas de mensuracdo. O método utilizado para avaliar a
qualidade, 0o SERVQUAL, elemento chave para este estudo, é discutido com base em diversos
autores de forma a dar suporte para sua utilizagdo neste projeto. Por fim, apresenta-se e

contextualiza-se a qualidade dos servigos nas universidades e cursos de pos-graduacao.

2.1 Qualidade - Conceituagao

Qualidade é um tema bastante discutido e ao longo dos anos ela deixou de ser um
conceito relacionado apenas a aspectos técnicos, incluindo também demandas do mercado
consumidor, com o objetivo de incorporar ao produto ou servigo atributos que os tornem mais
atrativos e que interfiram positivamente na decisdo de aquisicdo do produto ou servico.

Segundo Carpinetti (2012) a gestdo da qualidade tanto no meio académico como no
empresarial, € um fator estratégico para a melhoria de competitividade e produtividade. Essa
importancia da gestdo da qualidade decorre de um longo processo de evolucdo do conceito e
da prética de gestdo da qualidade, que contou com contribuicBes importantes de varios
estudiosos, com destaque para Juran, Deming, Feigenbaum e Ishikawa.

Em 1990, Deming concluiu gue a qualidade ndo € um acessorio em que as empresas
devam ter como custo adicional aos seus produtos e servigos, mas precisa ser encarada pelas
organizagOes como aquilo que os clientes necessitam e desejam efetivamente. Segundo ele, a
qualidade est4 relacionada & adequacdo ao uso e com a conformidade das especificacdes
acordadas com o cliente.

Seguindo a mesma conclusdo, Gimenez, Sierra e Rodon (2012) afirmam que de um
simples conjunto de agdes operacionais, centradas e localizadas em pequenas melhorias do

processo produtivo, a qualidade passou a ser o fator critico para a sobrevivéncia nao s6 das
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empresas, mas, também, de produtos, processos e pessoas. Com isso pode-se afirmar que 0s
conceitos da qualidade sofreram mudancas consideraveis ao longo do tempo.

Um dos renomados estudiosos da qualidade, Juran (1993) definiu qualidade como as
caracteristicas dos produtos que atendem as necessidades dos clientes; sendo assim, garantem
a satisfacdo do cliente. Juran afirmou ainda que qualidade consiste na auséncia de
deficiéncias.

Apesar de ainda existir a ideia de que a qualidade é o esfor¢co para minimizar defeitos
ou que a qualidade esta restrita as melhorias localizadas, ela estd cada vez mais sendo
admitida como um diferencial, como um item basico para permitir a continuidade da empresa
no mercado nesses tempos de concorréncia acirrada (Paladini, 2009). Este autor enfatiza que a
qualidade esta focada na ideia de quem consome 0 bem ou servigo e ndo de quem o produz.

Slack (2008) classificou as defini¢cdes de qualidade em cinco abordagens principais:

a) Abordagem baseada em manufatura, que define qualidade como adequacdo as
especificacdes do projeto, onde produtos e servigos ndo apresentam erros.

b) Abordagem baseada no usuario, que relaciona qualidade com a satisfacdo do
consumidor, onde as especificagbes do produto devem estar adequadas as
especificacdes do cliente.

c) Abordagem transcendental onde a qualidade é uma caracteristica de exceléncia inata
ao produto, mais relacionada com sua marca e especificacdo do que com 0 seu
funcionamento.

d) Abordagem baseada no produto, onde qualidade € definida como um conjunto de
atributos mensuraveis de um produto, sendo desta forma melhor identificados em bens
tangiveis do que servicos.

e) Abordagem baseada em valor, onde a qualidade esta relacionada com a percepcdo
de valor de acordo com o preco do produto, pois o cliente aceita pagar um valor acima
do mercado caso ele considere o produto com alta qualidade.

Os autores utilizam, por fim, uma Unica frase para conceituar qualidade com base
nessas abordagens, Slack (2008) afirma que qualidade é a consistente conformidade com as
expectativas dos consumidores.

Por sua vez, Lupo (2013) também afirma que qualidade é um termo que é comumente
considerado como indicativo de um alto nivel de satisfacdo dos clientes. Em particular a
qualidade em servigos de educacdo, objeto de estudo desta dissertacdo, considerando-se 0s

aspectos e caracteristicas de ensino, pesquisa e atividades relacionadas, refere-se a sua
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capacidade de satisfazer os objetivos explicitamente definidos. Assim, o proximo item aborda

a qualidade em servico.

2.2 Gestao da qualidade em servicos

Como a percepcdo da qualidade em servico é objeto de estudo desta dissertacdo
buscou-se discutir, com base na literatura, primeiramente o servigo e a sua defini¢do, os seus
aspectos e caracteristicas, seguidos da discussdo sobre a qualidade em servicos e a percep¢do
da mesma. Essa sequéncia foi adotada com o objetivo de proporcionar o conhecimento

necessario dos aspectos e caracteristicas do tema.

2.2.1 Servigos

Esta secdo da revisdo da literatura que alicerca esta dissertacdo consiste na busca pelo
maior entendimento das caracteristicas e da definicdo de servico. Considera-se esta etapa um
passo primordial para o dominio da temética abordada.

Segundo o CEBRASSE (2010), o setor de servicos compreende um terco do comércio
mundial, sendo a area de maior crescimento econdémico, gerando aproximadamente 11
milhdes de empregos. No Brasil, de acordo com dados do IBGE (2006), 0s servi¢os mercantis
empregavam quase sete milhdes de trabalhadores formais, montante superior ao observado no
comeércio ou na industria.

Os servicos, portanto, exercem um papel importante no desempenho de setores na
economia do pais. Machado et al. (2006) afirmam que entender o conceito de servigos é de
fundamental importancia para a compreensdo da natureza das atividades que envolvem a
prestacao de servicos.

Segundo Berry (1980), “servi¢o ¢ um ato, uma performance, um esfor¢o”. Quinn
(1987) afirma que os servicos séo todas as atividades econdmicas cujo produto é geralmente
consumido no momento em que é produzido. Segundo Dias Sobrinho (2003) servi¢o € um
produto intangivel, uma acdo ou um desempenho que cria valor por meio de uma mudanca
desejada no cliente ou para o seu proprio beneficio.

Para Gronroos (2004), servigos sdo atividades de natureza intangivel e que,
normalmente, acontecem durante as interacOes entre clientes e empregados de servico, ou

clientes e recursos fisicos ou sistemas do fornecedor de servigos que solucionam o problema
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do cliente. O processo de producdo e o0 consumo sdo parcialmente simultaneos, o que significa
dizer que organizacdes de servico ndo tém produtos, mas somente processos interativos.

Paladini (2009) propde uma definicdo de servigos, tendo como base a NBR 1SO9004-2
onde “servico ¢ o resultado gerado por atividades na ‘interface entre fornecedor e cliente’ e
por atividades internas do fornecedor para atender as necessidades do cliente”.

Chase, Jacobs e Aquilano (2006) afirmam que a maneira como 0s servigos sdo Vistos
hoje estd conectada a maneira como se vé qualidade: “o cliente ¢ (ou deveria ser) o ponto
focal de todas as decisdes e agdes da organizagdo de servicos”. Ainda segundo os mesmos
autores esta filosofia € bem representada no triangulo dos servi¢cos como se observa na Figura
1. De acordo com esse ponto de vista, o cliente é o centro, a organizacao existe para servir o

cliente e os sistemas e os funcionarios existem para facilitar o processo de servicos.

Figura 1 - Triadngulo dos servigos

Sistemas de
suporte

Fonte: Chase, Jacobs e Aquilano (2006, p. 245).

Ainda segundo Chase, Jacobs e Aquilano (2006) a administracdo tem o papel mais
importante no tridngulo, ela é responsavel pelos sistemas de servico e também pelo
gerenciamento da mao de obra. Ou seja, “o cliente recebe o tipo de servigo que a geréncia
merece; em outras palavras, a forma como a geréncia trata o trabalhador é a forma como o
trabalhador tratara o publico”.

Torna-se, entdo, importante discutir sobre as caracteristicas dos servigos. Essas
caracteristicas sdo: intangibilidade, inseparabilidade ou simultaneidade, perecibilidade ou

estocabilidade, variabilidade ou heterogeneidade.
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A intangibilidade é a primeira caracteristica que diferencia produto de servico
(ZEITHAML, 1981). Segundo Barreto (2012) em relacdo aos bens e servicos afirma-se que
existe falta de clareza ao tentar distinguir um do outro, j& que ambos estdo bem interligados.
A intangibilidade dos servigos pode ser entendida no sentido fisico e mental (BATESON,
1977). O sentido fisico € representado pela impossibilidade de o consumidor provar e
manusear um servico antes de decidir pela sua compra, resultando numa dificil formulacédo
mental do que seja servico (JOHNSON, 1970; BERRY, 1980; BERRY; CLARK, 1986).

Em decorréncia da intangibilidade, servicos ndo conseguem ser estocados, néo
conseguem a protecdo de seus mercados via patente, possuem dificuldades de comunicacao e
de determinacdo de precos (VECCHI, 2000). Outro problema vinculado a intangibilidade é
justamente a auséncia de elementos tangiveis que auxiliem o consumidor na avaliacdo da
qualidade do servico (JOHNSON, 1980).

A segunda caracteristica dos servigos a ser discutida € a inseparabilidade ou
simultaneidade que corresponde ao fato de os servicos serem vendidos, produzidos e
consumidos simultaneamente, ao contrario dos produtos que sdo produzidos, vendidos e
posteriormente consumidos (BERRY, 1980). Portanto, servicos ndo podem ser armazenados,
pois se nao forem consumidos sdo perdidos, o que ndo acontece com a producdo dos bens
materiais que podem ser estocados para uma posterior venda (SENFF, 2008).

A terceira carateristica dos servicos é a perecibilidade ou estocabilidade que aborda
como foi dito anteriormente, segundo alguns autores, a impossibilidade de os servigos serem
estocados e vendidos posteriormente, assim como ocorre com 0s bens materiais. Devido a isto
as empresas prestadoras de servicos enfrentam problemas toda vez que a demanda por
servicos for diferente da capacidade 6tima de prestacdo dos mesmos. Segundo Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2010) servicos sdo acBGes ou realizagOes, logo sdo pereciveis, ou seja, ndo
podem ser preservados, estocados, revendidos ou devolvidos.

A quarta caracteristica dos servicos é a variabilidade ou heterogeneidade. Essa
caracteristica dos servicos diz respeito a variabilidade da performance do servigo. Segundo
Zeithaml, Berry e Parasuraman (1988), a performance do servigo é altamente variavel, uma
vez que esta € influenciada pelo prestador do servico e pelo consumidor. Tendo em vista que
cada cliente espera por um servigco com mesma qualidade, torna-se importante a padronizagao
do atendimento para assegurar a qualidade e coeréncia do servico prestado (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2010).
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Tendo em vista essas caracteristicas, podem-se apresentar os problemas advindos de
cada uma delas. No Quadro 1, segundo os autores Hoffman e Bateson (2003), pode-se
verificar a partir dos problemas atribuidos as caracteristicas dos servigos e as correspondentes

e possiveis solucdes propostas.

Quadro 1 - Problemas e possiveis solugdes das caracteristicas dos servicos

Caracteristicas Problemas Possiveis Solugbes
Intangibilidade Impossibilidade de: armazenamento e Uso de indicios tangiveis.
patente. Uso de fontes pessoais de
Dificuldade para comunicar servicos e informagoes.
determinar precos. Criagdo de solida imagem
organizacional.
Simultaneidade Conexdao fisica do provedor de servicos com Pessoal treinado para contato
0 Servigo. com os clientes.
Participagdo do cliente na producéo. Gerenciar a clientela.
Manter multiplas localizagdes.
Perecibilidade Demanda superior que a oferta maxima Sistemas de reserva.
possivel. Fixac&o criativa dos precos.
Demanda superior que o nivel 6timo de Desenvolvimento de servigos
oferta. complementares.
Demanda inferior ao nivel 6timo de oferta. Funcionério de meio periodo.

Capacidade compartilhada.
Heterogeneidade Dificuldades em padronizacdo e controle da Customizacéo.
qualidade. Padronizacao.
Variabilidade na qualidade devido o
elemento humano.

Fonte: Adaptado de Hoffman e Bateson (2003).

A intencdo dos autores Hoffman e Bateson (2003) € permitir melhor entendimento das
caracteristicas que diferenciam 0s servicos e as organizaces, bem como dar suporte a uma
possivel necessidade de explorar a fundo a classificacdo dos servi¢os que possa Vir a surgir.

Vale ressaltar que sdo estas caracteristicas que fazem a tarefa de avaliar a qualidade
dos servicos ser mais dificil do que avaliar a qualidade dos produtos e, portanto, trazem mais
desafios e problemas especificos (CHATTERJEE, S.; CHATTERJEE, A., 2005).

Uma vez apresentados 0s aspectos e caracteristicas do servigo pode-se seguir com a

discussdo da qualidade em servigos.
2.2.2 Qualidade em servigos e sua percepgéo
Ao contrario de um produto que tem especificacfes particulares tais como peso,

tamanho, cor, substancia etc., um servico pode ter mais especificacdes discretas ou

qualitativas. Assim, a expectativa do cliente do servigo pode variar notavelmente com base
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em uma série de fatores como experiéncia anterior, necessidades pessoais e outras
expectativas e percepcdes de um cliente (AKHLAGHI; AMINI; AKHLAGHI, 2012).

De acordo com Gronroos (1998, 2001), a principal caracteristica dos servigos e,
provavelmente, a Unica exclusiva, € que 0s servicos sdo processos, ndo objetos. Outras
caracteristicas, tais como o fato de que o consumo e a producéo sdo de certa forma, atividades
simultaneas e que os clientes participam no processo de producdo do servico resultam de
caracteristicas dos processos. Isto significa que organizagdes de servico nao tém produtos,
somente processos interativos. Os clientes de servicos vém e percebem o processo em que
estdo envolvidos, bem como o resultado desse processo, ou seja, 0 consumo de servigos pode
ser caracterizado como consumo de processos.

Portanto, para a gestdo da qualidade em servicos é necessario ter em mente as
diferencas existentes entre a qualidade em produtos. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
descreveram a qualidade do servico, como a capacidade de uma organizacdo para atender ou
exceder as expectativas dos clientes. Eles ainda listaram dez determinantes da qualidade dos
servigos que podem ser generalizados para qualquer tipo de servigo, sdo eles: tangibilidade,
confiabilidade, receptividade, competéncia, acesso, cortesia, comunicacdo, credibilidade,
seguranca e entendimento.

Embora muitas organizacdes estejam ansiosas para proporcionar qualidade de servico,
elas ndo conseguem simplesmente porque elas ndo tém uma compreensdo exata do que 0s
clientes exigem delas (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1993). Este autor define
qualidade de servico como um julgamento do consumidor sobre as entidades excelentes ou
superiores.

De fato, a qualidade do servico como percebido pelos consumidores resulta de uma
comparacdo do que sentem que os prestadores de servicos devem oferecer com suas
percepcbes sobre o desempenho dos servigos prestados pelos fornecedores de servicos
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Conforme a viséo de Berry, Parasuraman e Zeithaml (1994), a qualidade em servico
apresenta duas partes: processo (avaliada pelo consumidor durante a execucao do servigo) e
resultado (avaliada pelo consumidor ao final da prestacdo do servigo), ou seja, essas
proposi¢Bes da qualidade no setor de servicos se referem as avaliacOes realizadas pelo
consumidor durante e ao final da execugéo do servico.

Batalha (2008) reforca afirmando que os consumidores de bens néo participam do

processo de producdo, assim, julgam a qualidade com base no produto final; porém, em
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servigos, devido a sua caracteristica de simultaneidade, o consumidor provavelmente participa
da producdo, logo ndo julga apenas seu resultado, mas também sua producdo. O autor
concluiu, portanto, que a qualidade do servigo é resultante da percep¢do que o cliente teve do
servigo, confrontada com o servico esperado.

Para Lovelock e Wright (2004, p. 106) a qualidade de servico é definida por:
“avaliacGes cognitivas de longo prazo, por parte dos clientes, sobre a entrega do servico de
uma empresa, ao passo que a satisfacdo do cliente é conceituada como uma rea¢do emocional
de curto prazo ao desempenho especifico de um servigo”.

Segundo Kotler e Keller (2006, p. 142), “satisfacdo é a sensacdo de prazer ou
desapontamento resultante da comparacdo entre o desempenho percebido de um produtos e as
expectativas do comprador”. Ou seja, a satisfagdo do comprador surge ap6s a compra, quando
suas expectativas sdo confirmadas ou superadas pelo bem ou servi¢o adquirido.

Os niveis de satisfacdo ou insatisfacdo sdo avaliados pelos clientes depois de cada
encontro, sdo consideradas de curto prazo. Sendo assim, estes utilizam estas informacdes para
atualizar suas avaliagdes da qualidade do servico. Porém, as avaliacdes de qualidade ndo
dependem apenas das experiéncias, ja que no caso de servicos que nunca foram consumidos
antes, as pessoas se baseiam na opinido de conhecidos ou na propaganda da empresa
(LOVELOCK; WRIGHT, 2004).

Adicionalmente, Hoffman e Bateson (2003) afirmam que a relagéo entre a satisfagdo
do cliente e a qualidade de servico esta na atualizacdo das avaliagcBes dos clientes acerca da
qualidade do servico recebido, que se d& por meio da satisfacdo. A forma de os clientes
avaliarem a qualidade do servico de uma empresa que ndo conhecem é afetada pelas
expectativas que eles possuem dela.

Anteriormente Berry, Parasuraman e Zeithaml (1994) classificaram a exceléncia em
servigos como uma estratégia proveitosa que ird resultar em novos clientes, mais negocios
com os clientes, diminuicdo na perda de clientes, aumento da capacidade na formacdo de
precos e menor nimero de falhas a exigirem a recuperagdo do servico.

Em uma universidade, por exemplo, um sistema de avaliagdo eficiente dos servicos
pode fornecer informacgdes importantes para melhorar a sua performance e o nivel de
satisfacdo dos seus alunos. A partir dai, pode-se desenvolver o processo de melhoria continua,
fornecido por este sistema de informacdo, que possibilita a boa qualidade percebida
(FREITAS; BOLSANELLO; VIANA, 2008).
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Ainda segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1995) a qualidade percebida é o
julgamento do consumidor sobre a exceléncia e a superioridade de uma determinada entidade.
Esse conceito difere de qualidade objeto que é uma forma de atitude, relacionada, mas néo
equivalente a satisfacdo, e resulta de uma comparacdo das expectativas com percepgdes de
performance.

Os pesquisadores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) realizaram um total de doze
entrevistas com grupos focais com 0s consumidores atuais ou recentes de quatro Servigos
diferentes, varejo bancério, cartdo de crédito, corretagem de titulos e de reparacdo e
manutencdo do produto. Essa pesquisa exploratoria realizada por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985) defendeu a ideia de que a qualidade do servico € uma avaliacdo global
semelhante a atitude. Antes Olshavsky (1985) considerou a qualidade como uma forma de
avaliagéo global de um produto, similar em muitas maneiras de atitude.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) propuseram, em um trabalho pioneiro, uma
medicdo de qualidade do servicgo, baseada no modelo de satisfacdo de Oliver (1980).

Oliver (1980) afirma que a satisfacdo do cliente é funcdo da diferenca entre a
expectativa e o desempenho. Dessa forma, a avaliacdo da qualidade Qj de um servico, por um
cliente, é feita por meio da diferenca entre a sua expectativa Ej e o seu julgamento do servico
Dj, em certas dimensdes da qualidade em servico.

A equacdo mostrada a seguir ilustra este conceito de avaliagéo.

Qj=Dj-Ej @)

Em que:
Dj= Valores de medida de percepcdo de desempenho para caracteristica j do servico;
Ej= Valores de medida da expectativa de desempenho para caracteristica j do servico;

Qj= Avaliacdo da qualidade do servi¢o em relacdo a caracteristica j.

O gap, ou diferenca entre a expectativa e o desempenho, é uma medida da qualidade
do servico em relacdo a uma caracteristica especifica. Os critérios chamados de dimensdes da
qualidade, determinados por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) encontram-se

apresentados na secao a seguir.



33

2.2.3 Dimensoes da qualidade em servicos

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) em sua pesquisa afirmaram que os clientes
geralmente usam os mesmos atributos para chegar a um julgamento sobre qualidade do
servigo prestado e segundo os autores isso acontece independentemente do tipo de servigo. A
principio foram identificadas dez dimensGes da qualidade em servicos; estas fornecem uma
completa expressdo dos pontos que influenciam os clientes na sua avaliacdo da qualidade do
servigo prestado.

Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) as dez dimensdes séo:

— Confiabilidade: a empresa deve prestar o servico corretamente desde a primeira vez e
honrar os compromissos, resultando em confianca e consisténcia no desempenho.

— Presteza: esté relacionada com a pontualidade no servigo; os funcionarios dever estar
dispostos e de prontiddo para prestar o servico.

— Competéncia: envolve a necessidade de habilidades e conhecimentos especificos para
fornecer o servico.

— Acessibilidade: é exatamente a acessibilidade e facilidade de contato quanto a
disponibilidade de horarios de atendimento e localizacéo.

— Cortesia: boas maneiras, respeito, consideracdo e cordialidade no contato pessoal,
incluindo a consideracdo com os pertencentes dos clientes.

— Comunicac¢do: manter a informacdo ao cliente, usando linguagem simples e clara, a
prontiddo em ouvi-los e o tratamento eficaz dos problemas dos clientes.

— Credibilidade: esta relacionada com a integridade de carater, capacidade de
compreensdo e honestidade, sempre com os interesses dos clientes como prioridade.

— Seguranca: auséncia de perigos, davidas ou riscos, seja seguranca fisica ou financeira

e também quanto a confidencialidade de informaces dos clientes.

— Entendimento: estad relacionado com esforco para entender as necessidades dos
clientes; para isso levam-se em consideragdo os requisitos especificos e providencia-se

a atencdo individualmente a cada cliente.

— Tangibilidade: reune as evidéncias fisicas dos servicos que projetam sua qualidade,
como aparéncia, ferramentas, equipamentos e instalagdes.

Numa segunda fase do estudo através de entrevistas e sucessivas analises fatoriais 0s
autores decidiram condensar essas dez dimensdes da qualidade em cinco dimensdes. Segundo

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), essas cinco dimensdes sao:
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— Tangibilidade: facilidades fisicas, equipamento e aparéncia fisica dos funcionarios.

— Confiabilidade: habilidade de executar o servigo prometido com consisténcia e
precisao.

— Presteza: rapidez e espontaneidade dos funcionarios da empresa.

— Seguranca: conhecimento/habilidade e cortesia dos funcionérios e a habilidade destes
inspirarem confianca.

— Empatia: atencéo individualizada da empresa com seus consumidores.

Neste sentido, pode-se afirmar que tangibilidade, confiabilidade e presteza sdo
originais da proposta resultante da primeira etapa do estudo que prop6s 10 dimensbes
externas da qualidade. Por outro lado, competéncia, comunicagdo cortesia, credibilidade e
seguranga foram condensadas na dimensdo capacitagdo, ja a dimensdo empatia envolve
acessibilidade e entendimento. Os autores ressaltam ainda que estas dimensdes ndo devem ser
consideradas isoladamente, ou seja, ha sobreposicéo entre elas. Estas sdo, portanto, as cinco
dimensdes ou lacunas presentes no modelo SERVQUAL.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) concluem que as dimensdes da qualidade sdo
caracteristicas genéricas do servico que, juntas, formam o servico como um todo; afirmaram
ainda que essas dimens@es representam os fatores criticos da prestacdo de um servico, que
podem causar a discrepancia entre expectativa e desempenho.

Na investigacdo entre expectativa e desempenho do servico, faz-se necessario
conhecer os meio adequados para medir tais variaveis. Com base nesta informacéo pode-se
seguir para 0 proximo ponto desta revisao da literatura que consiste em discutir a mensuragéo

da qualidade dos servicos.

2.3 Mensuracéo da qualidade dos servigos

Segundo Paladini (2009) a importancia de produzir qualidade é igual a de gerar meios
corretos para avalia-la, principalmente, porque a qualidade é um conceito dinamico e relativo.
Afirma ainda que j& ndo se gasta tempo discutindo o porqué de produzir qualidade, mas como
fazé-lo. O mesmo autor confirma que a avaliacdo da qualidade sempre ocupou um lugar
relevante no gerenciamento das organizagdes tanto pelo esforgo para criar um modelo
adequado para a gestdo da qualidade inserida em ambientes competitivos quanto pelo

empenho em desenvolver estratégias que viabilizam o proprio processo de avaliagéo.
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A entrega de servicos com alta qualidade ao consumidor é um fator chave no
desempenho da empresa. A mensuracdo da qualidade de servico tem se tornado um
importante construto para diversos estudos empiricos e conceituais em marketing de servico;
com isso, diversas escalas e indices tém sido desenvolvidos e extensivamente usados
(MACHADO et al., 2006).

Chatzoglou et al. (2014) enfatizam que em um ambiente global de competicédo intensa
e continua mudanca, as empresas precisam se concentrar em melhorar o nivel de seus servigos
e aumentar a satisfacdo de seus clientes, a fim de se manterem competitivas e alcangar a
sobrevivéncia em longo prazo. Isto impulsiona a necessidade de desenvolver medidas que
podem estimar o nivel atual de prestacdo de servicos, uma vez que a medicdo € um passo
fundamental para a melhoria. Medir o nivel existente de servicos fornecidos pode ajudar os
gerentes a tomar melhores decisdes no intuito de satisfazer o cliente.

Segundo Parasuraman, Zeitharnl e Berry (1985) qualidade do servico é uma
construcdo abstrata e indescritivel por causa de trés caracteristicas Unicas para Servicos:
intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade entre producdo e consumo. Na auséncia
de medidas objetivas, uma abordagem adequada para avaliar a qualidade de servico de uma
empresa é medir a percepc¢do de qualidade dos consumidores.

Bolton e Drew (1991) argumentaram que qualidade do servico é um fator critico de
sucesso, que garante a continuidade em longo prazo de uma organizagéo. Isso ocorre porque a
qualidade leva a niveis mais altos de satisfacdo do cliente, um efeito positivo sobre a
fidelidade do cliente, intencdo de compra e de boca em boca.

Segundo Cronin e Taylor (1992), a busca pela exceléncia em servicos e a mensuragao
da qualidade dos servicos tém sido uma estratégia efetivamente utilizada por organizacdes
para a obtencao da “vantagem competitiva”.

Esta atitude torna-se importante, pois, segundo Parasuraman, Zeitharnl e Berry (1985)
a satisfacdo dos consumidores é dificil de quantificar por causa do componente
comportamental associado ao servico. Também por causa do fato de ser temporério, um
consumidor de servico s6 pode utilizar a sua memoria para lembrar uma experiéncia passada.
Estes sdo os fatores unicos a qualquer servico, que tornam estes diferentes de qualquer setor
de manufatura. Todas estas caracteristicas devem ser reconhecidas para um completo
entendimento da qualidade do servico.

Muitos autores tentaram desenvolver esquemas de classificacdo coerentes para

servigos. A intencdo desses modelos é trazer parcimdnia e ordem para permitir um melhor
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entendimento das caracteristicas que diferenciam 0s servicos e as organizacGes que prestam
esses servicos (OLORUNNIWO; HSU; UDO, 2006).
Com base nesta informagdo pode-se reunir no Quadro 2 as formas de avaliagdo do

servigo que vem sendo utilizado no meio organizacional e académico.

Quadro 2 - Formas de avaliacdo do servico

Atendimento ao
Consumidor (SAC)

Formas de avaliacdo Descricéao
do servico
Formularios de Questionéarios que podem ser fornecidos junto com os produtos, deixados
pesquisa sobre um balcdo ao alcance do cliente ou enviados pelo correio
(MIRSHAWKA, 1993, p. 270).
Servico de Segundo Freitas (2005) consiste de uma linha telefénica ou e-mail,

disponibilizado para o cliente, com o objetivo de captar a ocorréncia de
problemas, registrando-a para que providéncias sejam tomadas. Buscam
também a captar sugestdes, opinides e rea¢es do consumidor em relagdo ao
lancamento de novos produtos e desempenho de novos Servigos.

Urna de sugestdes

E um instrumento de coleta de informacdo de comunicagdo didria com 0s
clientes, sendo muito Util devido a sua capacidade de captar sugestbes de
melhorias e reclamagdes (FREITAS, 2005).

Pesquisa de mercado

Pesquisa realizada por institutos de pesquisa independentes, com custos
elevados. E utilizada para o desenvolvimento e langamento de novos
produtos/servigos, podendo também ser utilizada para medir e avaliar os
desempenhos dos produtos de uma organizacdo e de seus concorrentes
(COBRA; RANGEL, 2007, p. 109).

Mesa redonda com o
cliente

Segundo Barros (1998), esta técnica consiste numa reunido planejada com
um pequeno grupo de clientes selecionados aleatoriamente. E recomendavel
que os trabalhos sejam conduzidos por um consultor externo a fim de
estimular os clientes a expressarem espontaneamente, de maneira imparcial
e irrestrita, seus desejos, criticas e sugestdes de melhorias. Tais informagoes
sdo encaminhadas aos setores da organizagdo para julgamento, adog&o,
ajuste ou até mesmo rejei¢do justificada.

Cliente oculto

Técnica que visa fazer com que os prestadores de servigcos vejam 0S Seus
servicos de forma semelhante a visdo dos clientes (HARVEY, 1998, p.
594).

Método
SERVQUAL

O método SERVQUAL desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985) consiste numa ferramenta capaz de medir o nivel da qualidade dos
servicos prestados. O procedimento de mensuracdo se da por meio da
diferenca de escores obtidos por meio de um questionario, que aborda as
cinco dimensdes da qualidade em servigos: tangibilidade, responsabilidade,
confiabilidade, empatia e garantia.

Método SERVPEF

Cronin e Taylor (1992) desenvolveram um modelo denominado
SERVPERF, baseado somente na percepg¢do de desempenho dos servicos.

Check list

Lista de monitoramento das a¢es que foram implementadas de acordo com
0s padrdes estabelecidos pela organizacao.

Fonte: Barreto (2012).

A escolha do método para avaliagdo dos servicos depende do conhecimento do préprio

método pelo avaliador e/ou pela organizacdo. N&do ha uma padronizacdo, porém, uma vez
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estabelecidos critérios, periodicidade e meios para avaliar os servicos, estes devem ser
cumpridos, fazendo com que a organizacdo possa constituir um meio de comparar e
acompanhar os aspectos referentes aos pontos fortes e oportunidades de melhoria em seus
servigos, auxiliando a tomada de decisdo e contribuindo para a melhoria e aumento da
competitividade da empresa (BARRETO, 2012).

Portanto, o metodo escolhido para este estudo foi o SERVQUAL, pois além de
mensurar a percepgdo, como o0s demais métodos citados, este considera e analisa as
expectativas dos clientes, além do valor minimo aceitivel por estes, constituindo-se, sob o
nosso ponto de vista, com mais possibilidades de analises, além de todo o respaldo cientifico
atribuido a grande quantidade de publicacGes utilizando o modelo.

Este capitulo continua, portanto, com a revisao da literatura aprofundando o método de
avalicdo da qualidade do servico escolhido para esta dissertacao.

2.4 O Método SERVQUAL

Baseado em um estudo de instituicdes de ensino superior em trés paises por Lee
(2007), o instrumento SERVQUAL ¢ avaliado como melhor do que o instrumento
SERVPERF para medir a qualidade do servigo em contextos interculturais. Além disso,
quando aplicada a contextos multinacionais, uma incorporagdo do impacto das diferengas
culturais parece explicar as variagdes de qualidade de servico com mais precisdo (DONTHU;
YOO, 1998).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) destacam trés instantes distintos e sequenciais
para avaliagé@o: primeiro, pergunta-se ao cliente como ele imagina a sua empresa ideal, em um
ramo de atividade; depois, pergunta-se como estd o desempenho da empresa real a ser
estudada, e, por ultimo, é realizada a comparacao entre a empresa ideal e a real.

A qualidade do servico é avaliada pela relacdo entre a qualidade esperada da empresa
ideal da qualidade percebida em uma determinada empresa. Baseado nos resultados da
pesquisa as areas consideradas fracas podem ser localizadas e corrigidas. Esta pesquisa aponta
também as areas fortes da empresa, que podem ser usadas como vantagens competitivas.

O modelo usado para medir a qualidade em servigos desenvolvida por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985, 1988) é baseado na comparagdo entre a percepgdo sobre o servigo
recebido e o servico esperado pelo usuério. Conhecido pela sigla SERVQUAL (“Service

Quality”), 0 modelo agrupa os problemas da qualidade em cinco hiatos, esses hiatos também
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chamados de lacunas ou gaps sdo resultados justamente da diferenca entre o servigo prestado
e 0 servico esperado.

A fim de testar o modelo, a pesquisa exploratoria envolveu entrevistas com executivos
pertencentes a empresas americanas reconhecidas de quatro diferentes tipos de servigos:
banco varejista, cartdo de crédito, corretagem de acdes, reparo e manutencédo, envolvendo 12
grupos de foco (focus groups), com o objetivo de aumentar o conhecimento sobre o0s
seguintes pontos:

— ldentificar 0 que o0s gestores de servico perceberiam como atributos-chave de
qualidade.

— Definir os problemas e tarefas envolvidos no gerenciamento da qualidade dos
Servigos.

— Identificar quais seriam os atributos-chave da qualidade dos servicos, sob o ponto de
vista dos clientes.

— Determinar quais as discrepancias (lacunas) entre a percepcdo dos clientes e dos
responsaveis pelo marketing das empresas.

— Estabelecer quais os pontos comuns entre a percepcdo dos clientes e gestores que
podem ser combinados em um modelo geral, que também represente a qualidade do
servico, sob o ponto de vista dos clientes.

Parasuraman, Zeithaml e Berry iniciaram seus estudos abordando a qualidade em
servigos no ano de 1983. Segundo Jonhston (1995) estes estudos podem ser divididos em
quatro fases:

e Primeira fase
Os autores avaliaram a qualidade percebida por executivos e clientes através de

estudos qualitativos exploratérios. Com os resultados dessa fase elaboraram um modelo de
qualidade de servico e, além disso, identificaram as dez dimensdes da qualidade em servigo
segundo os critérios do consumidor.

e Segunda fase
Investigaram a qualidade percebida pelo consumidor através de estudos empiricos. Por

meio de entrevistas e analises fatoriais condensaram as dez dimensbes da qualidade e
aperfeicoaram o instrumento SERVQUAL.

e Terceira fase
O estudo abordou a qualidade interna da organizacdo de servigos, por meio de

entrevistas tanto com empregados como com executivos. Com os resultados dessa fase
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desenvolveram instrumentos para medir as lacunas que afetam o servico das organizacoes
(PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1991).

e Quarta fase

Estudaram como os consumidores criam suas expectativas sobre um servico e quais 0s
fatores criticos que estdo inseridos nesse processo (ZEITHAML; BERRY;
PARASURAMAN, 1993).

A escala do SERVQUAL esta dividida em duas partes quanto a abordagem, em uma
parte mede as expectativas do usuério com base nas empresas do setor investigado, em outra
parte mede a percepcdo do usuario sobre uma empresa especifica da qual ele é cliente
(VECCHlL, 2000).

O questionario SERVQUAL que sera utilizado nesta pesquisa possui 22 questdes para
mensurar as cinco dimensdes da qualidade de servicos: tangibilidade, responsabilidade,
confiabilidade, empatia e garantia. No entanto, quando se iniciaram o0s estudos de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991) existiam 97 itens para cada parte representando as dez
dimensbes da qualidade; apoOs tratamentos estatisticos reduziu-se a 34 itens por parte e
divididos por sete dimensdes que ainda remetiam as dez dimensdes da qualidade. Como j4 foi
dito anteriormente, s ap0Os entrevistas e novos tratamentos estatisticos chegou-se ao
questionario utilizado atualmente (PORTELLA, 2008).

Os procedimentos de refinamento e validacdo da escala tiveram por objetivo a
obtencdo de uma escala significativa e confidvel que pudesse ser aplicada em diversas
categorias de servico (BARRETO, 2012). Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991) afirmam
que, independentemente do tipo de servico, os critérios utilizados pelos clientes para avaliar a
qualidade do servico percebida serdo muito semelhantes.

SERVQUAL operacionaliza a qualidade do servigco, subtraindo pontuacdo de
expectativas dos clientes a partir de seus escores de percepcdo sobre os 22 itens. Intacto,
enquanto o instrumento original SERVQUAL foi revisto e refinado, a sua base de conteldo,
estrutura e comprimento permaneceram (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1991).

Segundo Portella (2008), os autores do modelo SERVQUAL observaram um padréo
consistente nos critérios utilizados pelos clientes a respeito de fatores relevantes para a
qualidade em servigos e constataram que independente da categoria em que 0 negocio esta
inserido esses critérios seguem sendo utilizados. Portanto, a partir do instrumento de

qualidade de servico, foram identificadas quatro hiatos pelo lado do prestador de servigcos que
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podem afetar a qualidade percebida pelo consumidor. Segundo Parasuraman, Zeitharnl e
Berry (1985) o modelo tem como foco central a lacuna do cliente, ou seja, 0 quinto hiato
corresponde ao préprio conceito de qualidade.

Na Figura 2, a seguir, pode-se observar de forma expandida o modelo dos hiatos.

Figura 2 - Modelo dos hiatos
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Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Ainda segundo Portella (2008) para eliminar esses desajustes da qualidade do servico

e satisfazer os seus clientes, as empresas devem verificar e eliminar as lacunas da empresa. E,
portanto, uma funcdo da magnitude e direcdo dos quatro hiatos, classificados como as lacunas
da empresa. De acordo com os estudos de alguns autores, além dos autores do modelo
SERVQUAL pode-se conceituar esses hiatos (ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN,
1993; JONHSTON, 1995; PORTELLA, 2008; BARRETO, 2012):
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e O primeiro hiato esta representado na percepcao da expectativa dos clientes.

e O segundo hiato é a compreensdo da empresa acerca das expectativas dos clientes e a
transformacéo desta em formatos e padrdes ou especificacdes de servigos voltados
para o cliente.

e O terceiro hiato esta entre as especificacdes da qualidade do servico e a prestacdo de
Servigos.

e O quarto hiato esta representado pelo desajuste entre o conceito de qualidade que a
empresa promete sobre 0 seus servicos e o que realmente chega ao cliente.

e O quinto hiato é representado pela discrepancia entre o nivel de servico esperado e 0
nivel de servico realmente percebido. Este hiato resulta da ocorréncia de qualquer um

dos outros quatro hiatos citados anteriormente.

Em relacdo a Figura 2, pode-se enumerar:

e Gap 1, seria a discrepancia entre a expectativa do cliente e a percepcdo gerencial sobre
esta expectativa.

e Gap 2, compreende a discrepancia entre a percepc¢do gerencial das expectativas dos
clientes e a transformacéo destas em especificacdes de qualidade dos servicos.

e Gap 3, corresponde a discrepancia entre os padrdes e especificagdes da empresa e 0
que realmente é fornecido ao cliente.

e Gap 4, é a discrepancia entre a promessa realizada pelos meios de comunicagédo
externa e o que realmente € fornecido.

e Gap 5, consiste na discrepancia entre a expectativa do cliente e a sua percepcdo do

Servico.

O gap, ou diferenca entre a expectativa e o desempenho, além de ser uma medida da
satisfacdo do cliente, € uma medida da qualidade do servico em relacdo a uma caracteristica
especifica. Essas dimensGes 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 (SALOMI et al., 2005).

O modelo gap é ilustrado na Figura 2, que mostra a forma pela qual o cliente avalia a
qualidade do servico e como a empresa pode avaliar analiticamente a qualidade de um servico
prestado. O modelo descrito demonstra as influéncias das varias discrepancias ocorridas na
qualidade dos servigcos (SALOMI et al., 2005; MIGUEL; SALOMI, 2004).
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Cabe destacar que o Gap 5 foi o principal originador do modelo de mensuracdo da
qualidade criado por Parasuraman, Zeithalm e Berry (1991), o SERVQUAL. Como ja foi
afirmado neste trabalho, conceitualmente, a mensuragdo pelo SERVQUAL envolve a
qualidade percebida. Essa situagdo caracteriza a qualidade percebida como uma forma de
atitude (PARASURAMAN; ZEITHALM; BERRY, 1985). Por isso, a qualidade percebida
tem sido definida como uma relacdo entre as expectativas e o desempenho percebido de um
servico (PARASURAMAN; ZEITHALM; BERRY, 1985). Esta difere da qualidade objetiva
(GARVIN, 1983), que é vista como uma forma de atitude relacionada, mas nao equivalente, a
satisfacdo, e resulta de uma comparacgéo das expectativas com as performances de percepcdes.
Em outras palavras, a qualidade percebida ndo leva em consideracdo a satisfacdo do
consumidor, mas sim sua opinido sobre o servi¢o que foi oferecido.

Do modelo fica claro que o julgamento sobre a qualidade dos servigcos depende de
como os clientes percebem o real desempenho do servico, a partir de suas proprias
expectativas. Dessa forma, Parasuraman, Zeitharnl e Berry (1985) propuseram o modelo de

qualidade dos servicos ja descrito e que pode ser expresso por:

Gap 5 =" (gap 1, gap 2, gap 3, gap 4) 2

Como mostra a equacao, a percepcdo de qualidade dos servicos, do ponto de vista do
cliente, chamada de gap 5, depende da direcdo e magnitude das seguintes discrepancias: gap
1, gap 2, gap 3 e gap 4, acima conceituadas e associadas com projeto, marketing e prestacao
de servicos em uma organizacdo. Considerando o modelo dos 5 Gaps, nota-se que estes
podem ser mensurados separadamente. Entretanto, a mensuracdo do Gap 5 constitui-se na
esséncia da utilizacdo do modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeitharnl e
Berry (1988).

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1997) e Ham et al. (2003), as
informacdes sobre as lacunas da qualidade de servigo podem ajudar os gestores a diagnosticar
onde a melhoria do desempenho pode ser melhor direcionada.

Identificar os maiores desvios negativos, combinado com a avaliagdo de que as
expectativas sdo maiores, facilita a priorizacdo de melhoria de desempenho. Esta informacéo
ird permitir aos gestores para verificar se existe um potencial para a redistribui¢éo de recursos

em recursos que sao de baixo desempenho (SHAHIN, 2008).
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Tendo em vista que esta dissertacdo teve como objetivo avaliar a percepcdo dos
estudantes do mestrado do CT da UFPB através do método SERVQUAL preocupou-se
também em buscar na literatura sobre a qualidade dos servicos dos cursos de p6s-graduacgéo.
Discute-se brevemente a seguir, portanto, seus aspectos e caracteristicas e a sua atual

avaliacdo junto ao governo brasileiro.

2.5 A Qualidade dos servicos dos cursos de pos-graduacgao

Qualidade em educacdo superior € um conceito multidimensional que deve envolver
todas as funcOes e atividades: ensino, programas académicos, pesquisa e fomento da ciéncia,
ambiente académico em geral. Uma autoavaliacdo interna e transparente e uma revisao
externa com especialistas independentes, se possivel com reconhecimento internacional, séo
vitais para assegurar a qualidade (DELORS et al., 2006).

Segundo Oliveira, Roth e Gilland (2006, p. 225):

A educacéo superior tem por finalidade desenvolver o espirito cientifico e o
pensamento reflexivo, formar profissionais nas diferentes areas de
conhecimento, incentivar a pesquisa, promover a divulgagdo de
conhecimentos, estimular o conhecimento dos problemas do mundo atual,
prestar servicos e promover a extensdo aberta a participagdo da comunidade.

Um primeiro aspecto importante identificado no estudo da historia da pds-graduacéo
no Brasil refere-se a forte influéncia norte-americana na implantagdo dos primeiros cursos,
influéncia essa que se deu principalmente na sua estrutura, ficando os critérios de avaliagdo
mais proximos dos modelos europeus. Os primeiros passos da pds-graduacdo no Brasil foram
dados no inicio da década de 1930, na proposta do Estatuto das Universidades Brasileiras,
onde Francisco Campos propunha a implantagdo de uma pés-graduacao nos moldes europeus.
Ja no inicio da década houve uma iniciativa importante na Universidade do Brasil na area de
Ciéncias Fisicas e Biologicas, resultado de um convénio com a Fundacdo Ford, e outra na
mesma universidade, na area de Engenharia, com a criacdo da Comissdo Coordenadora dos
Programas de Pés-Graduacgédo e Engenharia (COPPE) (SANTQOS, 2003).

Na década de 1940 foi pela primeira vez utilizado formalmente o termo “pds-
graduacao” no Artigo 71 do Estatuto da Universidade do Brasil. Na década de 1950

comecaram a ser firmados acordos entre Estados Unidos e Brasil que implicavam uma série
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de convénios entre escolas e universidades norte-americanas e brasileiras por meio do
intercaAmbio de estudantes, pesquisadores e professores.

O grande impulso para os cursos de pds-graduagdo do Brasil s se deu na década de
1960. E também do comeco da década a implantacio do mestrado em Matematica da
Universidade de Brasilia, o doutorado do Instituto de Matematica Pura e Aplicada, o mestrado
e doutorado na Escola Superior de Agricultura de Vicosa, na Universidade Federal Rural do
Rio de Janeiro, assim como o0s cursos de pds-graduacdo no ITA e na UnB.

Atualmente, o governo brasileiro tem aumentado o investimento em educacgdo de
diversas formas, com aumento no numero de vagas, com aumento de verbas de acordo com
cada etapa da educacdo. Portanto, justifica-se um acompanhamento dos gastos desses
investimentos, sendo importante verificar os resultados obtidos com esses investimentos. No
Gréfico 1, pode-se observar o crescimento de investimento em dinheiro na educacéo superior

no Brasil entre os anos de 2000 e 2011.

Grafico 1- Investimento em Educacdo Superior por Estudante
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Fonte: Censo da Educagéo (2011).

Pode-se observar no Grafico 1 um aumento maior que 50% em investimento por
estudante desde 2003 até 2011, o que justifica a preocupacdo em avaliar o resultado desse
investimento na qualidade do ensino.

Segundo os Ultimos censos do ensino superior, ocorreu salto quantitativo em ndmero
de alunos, melhorando o nivel de escolaridade da populacdo brasileira. Com base na
afirmacdo de Oliveira, Roth e Gilland (2006, p. 226), “a permissdo de um crescimento

quantitativo deve ocorrer, sobretudo, dentro de padrdes minimos de qualidade”. O autor
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complementa sua afirmacdo frisando que apenas disponibilizar vagas ndo representa
concomitante melhoria no ensino superior brasileiro; sendo assim, aperfeicoar mecanismos de
controle quantitativo deve ser preocupacao constante, o que € desejavel e consideravelmente
necessario para o desenvolvimento do pais.

De acordo com o Censo Demogréafico de 2010 do IBGE, pode-se observar o nimero
de alunos cursando mestrado e doutorado no ano de 2010 no Brasil, os dados especificam

ainda o namero de alunos em instituicdo publica e privada.

Grafico 2 - Nimero de alunos matriculados no Mestrado em 2010
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Fonte: IBGE (2010).

O Gréfico 2 confirma o numero superior de alunos matriculados em cursos de pos-
graduacdao em universidades publicas, o que justifica esta pesquisa destinar-se a avaliacdo de
cursos de pos-graduacgdo de uma universidade publica.

Ainda segundo Oliveira, Roth e Gilland (2006), o governo tem criado mecanismos de
avaliacdo dos cursos e estes tém sido amplamente discutidos; no entanto, aparentemente cabe
a sociedade civil se organizar para que possamos, de alguma forma, suprir lacunas deixadas
pela avaliacdo do governo, quanto ao controle e aperfeicoamento do ensino superior. No que
diz respeito a qualidade, sendo esta um grande desafio, & necessario, portanto, a busca
constante de um nivel de exceléncia cada vez maior, é preciso dedicacdo, esforco e

comprometimento de todos.

2.5.1 Avaliacéo do sistema nacional de pds-graduacéo stricto sensu
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Segundo Moreira (2004) a avaliacdo desenvolvida pela Capes esta em vigor ha quase
trinta anos, consolidada nacionalmente e reconhecida internacionalmente. No entanto, ndo
esta isenta de dificuldades.

Segundo o PNPG, nas Ultimas décadas foram criados dois sistemas de avaliacdo das
poOs-graduagdes. Em um primeiro periodo a classificagdo foi realizada através da escala
conceitual alfabética de A a E, sendo considerados cursos de padrdo internacional aqueles
contemplados com o conceito A. A partir de 1997, passou a vigorar a escala numérica de 1 a
1.

Portanto, os cursos da pés-graduacdo sdo avaliados periodicamente e classificados a
partir de 1 (mais baixo) a 7 (mais alto) pela Capes. A avaliacdo inclui a analise do curriculum
vitae, 0 corpo docente, 0 nimero de anos necessarios para 0s estudantes conseguirem
defender suas teses, e se ou ndo o trabalho de tese resulta em uma publicagdo cientifica. As
bolsas sdo concedidas aos cursos classificados com conceito 3 e acima, para serem
distribuidas entre seus alunos. A estrutura da Coordenacdo e Aperfeicoamento de Pessoal de

Nivel Superior (Capes) pode ser representada na Figura 3.

Figura 3- Estrutura da Capes
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Fonte: Capes (2010).

Segundo o proprio PNPG (2011-2020) os indices propostos até entdo davam énfase a
produtividade dos orientadores e a participacdo do aluno formado na produgdo cientifica e
tecnoldgica dos laboratérios ou grupos de pesquisa que compdem a pos-graduacdo. Os indices
deveriam refletir a relevancia do conhecimento novo, sua importancia no contexto social e o

impacto da inovacéo tecnologica no mundo globalizado e competitivo.
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A informacao encontrada no site da Capes (2016) afirma que a Avaliacdo do Sistema
Nacional de Pés-Graduacgéo, na forma como foi estabelecida a partir de 1998, é orientada pela
Diretoria de Avaliacdo/Capes e realizada com a participagdo da comunidade académico-
cientifica por meio de consultores ad hoc. A avaliagdo ¢ atividade essencial para assegurar e
manter a qualidade dos cursos de mestrado e doutorado no pais.

A Capes enfatiza ainda os principais objetivos de sua avaliacao:

e Certificacdo da qualidade da pés-graduacao brasileira que também se utiliza como
referéncia para a distribuicdo de bolsas e recursos para o fomento a pesquisa.

e ldentificacdo de assimetrias regionais e de &reas estratégicas do conhecimento no
SNPG para orientar acfes de inducdo na criacdo e expansdo de programas de pds-
graduacao no territério nacional.

Outro objetivo importante do Sistema Nacional de Pds-Graduacdo (SNPG) que merece
ser citado é o fortalecimento da base cientifica, tecnoldgica e de inovacdo. O sistema de
avaliacdo pode ser dividido em dois processos distintos que se referem a entrada e a
permanéncia dos cursos de mestrado profissional, mestrado académico e doutorado no SNPG.

Ambos 0s processos sdo conduzidos com base nos mesmos fundamentos:

e reconhecimento e confiabilidade fundados na qualidade assegurada pela analise dos
pares;

e critérios debatidos e atualizados pela comunidade académico-cientifica a cada periodo
avaliativo;

e transparéncia: ampla divulgacdo das decisOes, acOes e resultados.

Ainda segundo a Capes (2016) a avaliacdo é realizada em 48 areas de avaliacéo,
nimero vigente em 2014, e segue uma mesma sistematica e conjunto de quesitos basicos
estabelecidos no Conselho Técnico Cientifico da Educacdo Superior (CTC-ES). No Grafico 3,
pode-se observar a distribui¢do de cursos de mestrado por notas na escalade 1 a 7.

No Grafico 3, pode-se constatar que a maioria dos cursos de mestrados mais 50%
deles encontram-se com uma avaliagdo mediana. 1sso comprova a necessidade de se verificar
a justificativa dessa situacdo. Sera possivel, portanto, avaliar a qualidade de ensino através da
percepcdo dos alunos com a finalidade de complementar e explicar a avaliagdo ja realizada

anteriormente pela Capes.


http://www.capes.gov.br/avaliacao/sobre-as-areas-de-avaliacao
http://www.capes.gov.br/sobre-a-capes/ctc
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Gréfico 3 - Distribuicdo de cursos de mestrado por nota
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Fonte: IBGE (2010).

Pode-se considerar, ainda, que qualidade de ensino é definida como um processo de
educacdo que € entregue por instituicdes (corpo docente) para satisfazer as necessidades dos
clientes, ampliando a sua capacidade para atender os clientes (CARMAN, 1990;
CARRILLAT; JARAMILLO; MULKI, 2007).

Os elementos na qualidade dos servigos sdo seguranca, conhecimento e cortesia dos
funcionarios e sua habilidade de inspirar confianca e seguranca na entrega de um resultado
desejado pelos clientes (ABDULLAH; ALIAS; PERIASAMY, 2002).

A configuracdo educacdo é utilitarista na natureza, porque os alunos passam grande
parte do tempo em contato com os elementos fisicos de sua experiéncia educativa (na aula,
bibliotecas, laboratérios de informatica) e, portanto, é provavel que eles fossem influenciados
pelas instalaces fisicas (OLDFIELD; BARON, 2000). "Os alunos que passam horas todos 0s
dias em uma escola sdo propensos a ter atitudes em relacdo ao sistema escolar que séo
fortemente influenciados pelas instalacGes fisicas" (WAKEFIELD; BLODGETT, 1994, p.
68).

Os alunos procuram empatia, capacidade de resposta, a garantia durante o seu
processo de desenvolvimento académico, para, em seguida, ganhar potencial extra para
competir no mercado. E, portanto, a eficacia da administracdo e gestio de uma instituicio de
ensino superior que facilita os alunos com garantia de qualidade e personalidade, aliciamento
para que os alunos possam usufruir plenamente este servico (LEBLANC; NGUYEN, 1997).

Lovelock (1981) acredita que os servigos como hospitais e instituicdes de ensino, que
tém situacOes de alto contato pessoal, os participantes na prestacdo do servi¢co podem muitas
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vezes ser avaliados pelo cliente em termos de técnica ou de relacionadas habilidades,
personalidade, consisténcia do desempenho e aparéncia.

A garantia da qualidade do ensino também esta focada no que os alunos estdo
aprendendo e como isso pode ser melhorado (TRIGWELL; PROSER, 1991). O resultado do
SERVQUAL mostra as lacunas que possam existir ao longo das dimensdes de qualidade de
servigo. Essas lacunas apontam para os pontos fracos que precisam ser abordados a fim de
melhorar a satisfacdo dos clientes.

Portanto, com a finalidade de melhorar a satisfacdo dos clientes toda e qualquer
empresa deve empenhar esforgos na avaliacdo do seu proprio desempenho, tendo em vista as
expectativas dos seus clientes.

Assim, a Ultima se¢do desta discussdo da literatura aborda a avaliagdo da qualidade de
servigos dos mestrados sob a percepcao dos alunos.

2.6 Avaliacdo da qualidade de servicos nas universidades sob a percepcao dos alunos

Dentro do contexto sobre a qualidade em servigcos um dos pontos mais discutidos é
sobre a ndo existéncia de um consenso sobre sua definicdo ou o0 modo mais adequado de
realizar sua medicdo. As acdes tomadas em prol da melhoria da qualidade sdo diretamente
relacionadas com a geragdo de valor para o cliente com uma maior qualidade significando
maior valor ao servigo prestado (SCHNEIDER; WHITE, 2004).

Instituicbes de Ensino Superior, por sua vez, precisam de informacdo sobre a
qualidade dos servi¢cos académicos e administrativos que prestam, o que lhes permite definir
prioridades para a alocacdo de recursos e fortalecer os planos de marketing e promogcéo.
Observam-se, ainda, os alunos como principais consumidores dos servi¢os educacionais
(HILL, 1995; LEE; TAI, 2008).

Valorizar os pontos positivos e buscar continuamente a diminuicdo dos pontos
desfavoraveis é o caminho para a melhoria da qualidade da instituicdo. Porém, para que isto
aconteca, faz-se necessario primeiramente descobrir quais sdo os pontos que satisfazem ou
ndo satisfazem os usuarios, no caso, seus académicos (MACOWISK, 2007).

Ou seja, a fim de gerenciar a qualidade do servigo se requer compreensdo das
necessidades e expectativas do cliente em relagdo ao servigo prestado. Os fatores que podem

influenciar as expectativas dos clientes devem ser identificados.
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Obter a opinido dos clientes para o servi¢co prestado € um imperativo para garantir a
qualidade dos servicos gerenciados. As opinides recebidas sao muito Uteis para avaliacdo e
melhoria dos programas de estudo e nas atividades do estudo (IBRAH; IM; AB RAHMAN,;
YASIN, 2012).

Portanto, a qualidade dos servicos prestados por cada instituicdo pode ser vista através
da analise da perspectiva dos alunos como grande cliente que recebeu o servigo
(BOGDANEL, 2011).

Kotler (1982) j& afirmava que o julgamento sobre a qualidade do servigo é muitas
vezes subjetivo, pois, fornecer um servico consistente é dificil, devido a fatores como as
habilidades interpessoais de equipe, o contato com 0s consumidores e 0 comportamento dos
consumidores; neste caso os alunos sao fatores cruciais na percepcdo, também, subjetiva da
qualidade.

Em seu estudo, Wright (1996) aplicou a analise fatorial para identificar fatores
associados com a percepc¢do de qualidade de servico dos estudantes em uma universidade,
com base no modelo SERVQUAL. Ele trabalhou com 31 itens em um questionario que foi
construido em conjunto com estudantes, graduados, professores e diretores.

Segundo Wright (1996) os fatores de maior impacto foram as seguintes:

diversidade da experiéncia educacional: a diversidade de cursos e corpo discente;
facilidade de acesso e utilizacao das instalagdes: localizacdo e ambiente;

interacdo personalizada: interacdo entre alunos e professores;

gualidade de estudante: pontuacdes médias de alunos aceitos;

processo educativo: requisitos especificos e capacidade de atender a esses requisitos;
gualidade do corpo docente: formacao académica e profissional dos docentes;
instalacGes de computacédo: capacidades tecnoldgicas da universidade;

YV V.V V V V V V

experiéncia de ensino dos professores.

A pesquisa de Wrigth (1996) apontou que os fatores ou dimensGes ndo incluem
problemas de comunicacdo e apoio administrativo, e sdo quase totalmente baseados na
relacdo professor-aluno. Assim como este autor, Cook (1997) realizou um estudo com um
grupo de estudantes, onde concluiu que o fator mais representativo que influencia a percepgéo
do servico é a interacdo entre docentes e estudantes. Segundo Cook (1997), os alunos
identificaram os seguintes fatores como guia de uma boa qualidade:

» fator docentes;
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» fatores de estudo (biblioteca e meios de estudo privadas, acesso a computador, e uma
atmosfera propicia para o estudo);

» fatores de bem-estar geral;

> fator prética;

» fatores de atividade extracurriculares.

Enquanto isso, Brenders, Hope e Ninnan (1999) realizaram um estudo através da
metodologia de grupo focal, em que eles entrevistaram um grupo de estudantes de graduacéo.
A pesquisa foi sobre a percepcdo dos estudantes sobre servigos universitarios e sobre os
sucessos e obstaculos percebidos por eles durante sua experiéncia universitaria, excluindo a
experiéncia académica. Eles descobriram que as questdes burocraticas e 0 uso indevido de
comunicagdes sao fatores que influenciam negativamente a percepgéo do estudante de servigo
universitario de qualidade.

Walter (2006), por sua vez, afirmou através de um estudo completo que determina os
fatores associados na lealdade e satisfacdo dos alunos no programa da Universidade Catdlica
do Parana no Brasil, que uma série de fatores incontrolaveis existentes influenciam os niveis
de satisfacdo, tais como o nivel econémico do aluno e da familia, situacdo de emprego e
estado civil.

Douglas, Douglas, e Barnes (2006) em seu estudo sobre a satisfacdo do estudante de
uma universidade do Reino Unido descobriram que os aspectos mais importantes foram
aqueles associados com o0 ensino e aprendizagem que determinaram a satisfagdo do aluno.

Ja Mostafa (2007) apresentou um estudo técnico com base em uma amostra de 508
alunos usando a ferramenta SERVQUAL para medir a qualidade do servico. Sua abordagem é
altamente focada na percepcdo dos alunos e ele realizou uma analise de fator em que ele
concluiu que as cinco dimensdes propostas pelo instrumento SERVQUAL ndo sdo cumpridas.

O autor obteve trés fatores ou dimensdes de qualidade:

» procedimentos orientados a servicos reais associados com a inscri¢do de estudante,
pagamento da taxa e inscricao;

> pessoal da universidade e sua orientacdo para o servigo para o corpo discente;

» aimportancia do ambiente de servigo.

Jalali, Islamismo e Ariffin (2011), em pesquisa para descobrir os fatores que afetam a
satisfacdo dos alunos em uma instituicdo de ensino superior na Mal&sia, descobriram que as

atividades relacionadas a fatores académicos sdo mais importantes que os nao relacionados
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com o académico; e que as atividades académicas ndo estdo limitadas a sala de aula, mas

devem cobrir tudo que pode desenvolver bons valores, atitude, carater e personalidade forte.

Abdullah, Wasiuzzaman e Musa (2014) também enumeraram as caracteristica que 0s

servigos da universidade englobam e que resultam na percepcéo da qualidade pelos alunos:

>

gualidade dos docentes: segundo o0s autores 0s participantes na prestacdo do servico
podem muitas vezes ser avaliados pelo cliente em termos de técnica ou habilidades
relacionadas com a personalidade, a consisténcia de desempenho e aparéncia.

pessoal de apoio administrativo: em termos de educagdo, os autores afirmam que o
conhecimento e presteza de uma equipe de apoio universitario em ajudar os alunos
durante registos, resolucdo de problemas e outras atividades académicas dos alunos
tornam-se importantes aspectos para percepcdo da qualidade. Essas atividades podem
ser consideradas um ponto importante na prestagdo de servicos, onde os clientes
interagem com empregado de servico e o resultado pode afetar as percepcdes de
qualidade do servico.

ambiente fisico: afirmam ainda que a configuracdo da educacdo é utilitaria por
natureza, porque os alunos gastam muito do seu tempo em contato com os elementos
fisicos de sua educacdo (experiéncia em aula, bibliotecas, laboratorios de informatica
etc.).

qualidade de gestdo: Os estudantes procuram empatia, capacidade de resposta, a
garantia durante o processo de desenvolvimento académico, que, em seguida, facilita-
Ihes ganhar potencial extra para competir no mercado.

gualidade da ligacdo com a industria: colaboracdo com a inddstria é fundamental
para uma instituicdo de ensino superior criar conhecimento cientifico e obter dados
industriais. Por sua vez, a colaboracdo com as universidades é fundamental para
projetos de investigacdo cientifica baseados em conjuntos a fim de desenvolver
solucgdes para os problemas originados na producao.

gualidade do programa: neste aspecto enfatizam que as caracteristicas dos produtos
de ensino superior que sdo esperados pelos alunos e se com o resulto deste as
expectativas dos alunos foram satisfeitas.

Outros estudos apontaram seus resultados também adotando as dimensfes da

qualidade como citadas anteriormente. Khodayari e Khodayari (2011) analisaram as

percepcOes e expectativas da Universidade no Ird; seus resultados mostraram que havia uma

lacuna entre as expectativas e percepg¢des dos alunos e as dimensdes da qualidade do servico.
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Assim, confiabilidade, tangibilidabe, capacidade de resposta, garantia e empatia eram
importantes para os alunos, nesta ordem. Além disso, concluiram que a universidade
investigada deve alocar mais recursos para melhorar o seu desempenho.

Mohamad Yusof et al. (2012) estudaram a qualidade de servi¢co no ensino superior
entre as universidades de pesquisa e universidades ndo pesquisa descobrindo que a dimensao
tangibilidade foi mais importante, ao passo que a empatia e garantia eram menos importantes.

Al-Alak e Alnaser (2012) examinaram a relagdo entre as dimensdes de qualidade de
servico (tangiveis, capacidade de resposta, confiabilidade, seguranca e empatia) e qualidade
global do servico com a satisfacdo dos alunos de graduacdo na Faculdade de Negocios da
Universidade da Jordania. Os seus resultados indicaram que as dimensbes de garantia e
confiabilidade de qualidade de servigco foram duas dimensdes mais importantes relacionadas
com a melhoria.

A partir das informacGes analisadas, pode-se concluir mais uma vez que a satisfacao
dos alunos como principais clientes € crucial para indicar as melhorias que a qualidade das
instituicOes de formacdo ou educacgdo necessita. Os fatores que influenciam a satisfacdo do
aluno, segundo os pesquisadores citados anteriormente, sdo compostos de variaveis
associadas ao académico e ndo académico. Nos artigos que foram investigados, encontram-se
algumas coincidéncias de qualidade, dimens6es ou (macro) fatores de qualidade, mas ainda ha
uma grande diversidade de resultados aparentemente independentes, que ndo permitem a
definicdo do quadro qualidade do ensino superior que compreende um grupo Unico de fatores
principais.

Esta dissertacdo, entretanto, ndo mantém seu foco nas diferencas entre a natureza dos
fatores que influenciam a percepcao da qualidade dos estudantes. Com a finalidade de avaliar
a percepcdo dos alunos sobre a qualidade dos cursos de pés-graduacdo, buscou-se utilizar um
modelo ja consolidado e produtivamente utilizado para medir a qualidade do servico em
muitos estudos, 0 modelo SERQUAL, o mesmo também serviu como base para a medi¢cdo das
abordagens utilizadas em estudos publicados que examinam a qualidade do servigco em uma
variedade de contextos.

Com base na informagdo adquirida também com a pesquisa de Tan e Kek (2004) onde
0s resultados mostraram que os estudantes desejam transmitir as suas ideias para a gestdo e
gostariam que as universidades a considerarem as suas opinides, levando-se ainda em
consideracdo que a avaliagdo da Capes ndo envolve a percepcdo dos alunos e que
recentemente o Centro de Tecnologia da UFPB néo realizou nenhuma pesquisa neste ambito,
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esta dissertacdo se propds a avaliar os resultados da percepcao da qualidade através da ética
dos estudantes das pds-graduac6es do CT da UFPB.

Para tanto, como ja foi afirmado anteriormente para a medicdo do servigco qualidade
dos mestrados, fez-se uso do modelo SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1985, 1988, 1994) que se compromete a medir a qualidade do servico em cinco
dimensoes, que a partir da perspectiva do ensino superior sao:

> Tangibilidade: instalagdes fisicas, equipamentos e aparéncia do pessoal universitario.

» Confiabilidade: a capacidade de executar o servigo prometido de forma confidvel e
precisa.

> Capacidade de resposta: a vontade de ajudar os alunos e prestar aconselhamento
rapido e servico.

> Seguranga: a capacidade do pessoal universitario de demonstrar competéncia,
confianca, cortesia, credibilidade e seguranca.

» Empatia: a capacidade de cuidar e prestar atencdo individualizada aos alunos.

Para o método, considerando estas dimensbes da qualidade, e que a qualidade de
servico € determinada como a diferenca entre as expectativas dos alunos e percepcbes da
prestacdo dos servigos, em geral, os consumidores estdo insatisfeitos apenas se a qualidade
experiente é pior do que o esperado (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Com revisdo da literatura pode-se enumerar alguns dos mais recentes estudos
publicados envolvendo a pesquisa em qualidade de servico nas universidades e o método
SERVQUAI, como se pode conferir no Quadro 3.

Quadro 3 - Artigos com foco da qualidade de servico em universidades
(continua)

Pesquisas Contribuigdes

Abu Hasan, Abd estudaram a qualidade de servigo em instituicGes de ensino superior privadas e

Rahman e Abd descobriram que as cinco dimensbes da qualidade em servico tinham uma

Razak (2008) relacdo significativa, em geral, na satisfacdo dos alunos e a dimensdo empatia
teve a relacdo mais forte seguido da garantia, tangibilidade, capacidade de
resposta e confiabilidade.

Legcevi¢ (2009) estudou as expectativas e percepcdes de qualidade de servigco dos alunos na
faculdade de Direito na Universidade de Osijek, na Croacia e descobriu que nos
estudantes as expectativas excederam as suas percepcoes.

Zeshan, Afridi e avaliaram a qualidade do servico em oito escolas de negdcios no Paquistdo e

Khan (2010) concluiram que os alunos percebiam baixa qualidade em todas as cinco
dimensBes da qualidade de servigo (tangibilidade, confiabilidade, agilidade,
seguranca e empatia) e em todos o0s institutos.

Abrantes, O objetivo foi desenvolver um instrumento baseado na teoria existente no

Seabra e Lages campo para medir conceitos educacionais importantes e intangiveis para a

(2007) identificacdo aumentada de fatores determinantes na aprendizagem percebida
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Git e Sulaiman

(2012)

Botek (2013)

Pesquisas
Shekarchizadeh,
Rasli e Hon-Tat,

(2011)

Abili,

Thani e

Afarinandehbin

(2012)

Lupo (2013)

Akhlaghi, Amini

e

Akhlaghi

do estudante. O artigo conclui com implicacBes para a teoria e para a pratica
gerencial nas escolas.

O estudo é feito empiricamente através da analise da diferenga entre as
expectativas e percepcdes dos alunos usando o SERVQUAL. O resultado da
andlise permitiria a identificacdo de melhorias futuras no aspecto da
administracdo do curso. Segundo os autores o resultado do SERVQUAL mostra
as lacunas que possam existir ao longo das dimens6es de qualidade de servico.
Essas lacunas apontam para 0s pontos fracos que precisam ser abordadas a fim
de melhorar a satisfagéo dos clientes.

Este artigo esta focado em apresentar falhas e problemas de mensuracdo da
satisfacdo com base na analise dos estudantes. Afirma que satisfacdo com
educacdo parece ser um fator muito importante na avaliagdo universitaria,
porém satisfazer todos os seus stakeholders é algo dificil. Para tanto, o autor
sugere métodos indiretos para a avaliacdo da qualidade e sugere que futuros
estudos devem estar focados em comparar a satisfacdo do aluno, atendimento e
desempenho para verificar se esses métodos indiretos sao utilizaveis.

Quadro 3 — Artigos com foco da qualidade de servi¢co em universidades
(concluséo)
Contribuicdes
Avalia as percepcdes de qualidade de servico e as expectativas dos alunos de
po6s-graduacdo internacional que estudam em universidades da Malésia. A
analise comegou com analise descritiva, seguida de fatores e andlises de
confiabilidade. A andlise de lacunas indicou que todos os itens da percepgédo
foram percebidos como negativos em comparacdo com as expectativas. Aponta
como implicagBes préaticas: a alta administracdo da universidade se beneficiaria
por saber que as lacunas devem receber a maior atencdo, a fim de obter
vantagens competitivas e comparativas. Além disso, os resultados do estudo
ajudariam na concepcdo de um sistema de qualidade, que envolve ndo s6 os
funcionarios, mas também alunos.
A lacuna da qualidade dos servicos universitarios foi determinada com base nas
diferencas entre as percepcGes e expectativas dos alunos. Os resultados
demonstraram que em todas as cinco dimensfes da qualidade havia uma
diferenca de qualidade negativa. Também concluiram que a capacidade de
resposta foi a dimensdo considerada mais importante para os estudantes, no
entanto, a mesma apresentava a maior lacuna para o servico percebido. Assim,
sdo necessarias melhorias e a universidade deve prestar mais atencdo as
necessidades dos alunos, segundo os autores.
Um método baseado em uma recente extensdo do modelo SERVQUAL e que
utiliza de forma combinada a Teoria Fuzzy e o método AHP propde-se gerir
eficazmente a incerteza em analises de desempenho do servigo. Em particular, o
conjunto Teoria distorcido é considerado para lidar com tal incerteza, enquanto
que o método AHP é adotado como ferramenta para estimar os pesos de
importancia dos atributos de servigos estratégicos. Posteriormente, a anélise
estratégica do servigco de valor relacionado com o programa de Engenharia de
Gestdo na Universidade de Palermo é realizada usando o método proposto. A
andlise do servico realizada permitiu apontar os fatores de desempenho do
servico mais influentes para serem capturados e comentados. Finalmente, os
resultados obtidos mostram que a percepcao de qualidade de servico influencia
significativamente o excesso de todos os niveis de desempenho do servico.

Este estudo tenta avaliar a qualidade da perspectiva educacional, via
SERVQUAL. Segundo os autores o0 modelo SERVQUAL provou ser uma
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(2012) ferramenta poderosa para analisar a qualidade dos servicos em diferentes
setores da ciéncia e da industria. Afirmam que os resultados mostram que, no
atual centro educacional, existem lacunas de qualidade em todas as dimens6es
de qualidade de servigo; a maior lacuna é para a dimensdo capacidade de
resposta e a menor lacuna que é para confiabilidade.

Abdullah, O estudo mede a influéncia de seis qualidades nas universidades, ou seja,
Wasiuzzaman e qualidade académica, a qualidade do pessoal docente, qualidade de gestdo,
Musa (2014) qualidade de ligag&o industrial e qualidade das instalagdes em apego emocional.

Usando modelagem de equagOes estruturais, verifica-se que a qualidade da
gestdo, qualidade do programa académico, instalagdes de qualidade e forma de
qualidade de ligag&o industrial tém relag&o significativa com apego emocional.
Os resultados fornecem importantes descobertas de pesquisadores para futuras
direcOes de pesquisa e gestdo das instituicdes de ensino superior.

Fonte: Pesquisa direta (2015).

Com base no Quadro 3, também se pode afirmar que ha evidéncias na literatura de
ensino superior, sugerindo que o instrumento SERVQUAL ¢ eficaz na medicédo da qualidade
do servigo no ambiente de ensino superior e é especialmente Gtil em oferecer orientacdo para
mudar deficiéncias para os pontos fortes (ANGELL; HEFFERNAN; MEGICKS, 2008;
HARRIS, 2002; YANG, 2008).

Essa dissertacdo também busca complementar o gap deixado pela pesquisa de Botek
(2013) onde o autor sugere métodos indiretos para a avaliacdo da qualidade e sugere que
futuros estudos devem estar focados em comparar a satisfacdo do aluno, atendimento e
desempenho para verificar se esses métodos indiretos sao utilizaveis.

Tradicionalmente, as institui¢cbes de ensino superior tém se esfor¢ado para oferecer um
servico de alta qualidade ao longo de seus curriculos educacionais e 0S processos
administrativos. A fim de fazé-lo, essas instituicdes devem ver os alunos como seus principais
clientes e procurar maximizar sua satisfagdo com base em servigos educacionais prestados
(SUNANTO; TAUFIQURRAHMAN; PANGEMANAN, 2007).

Com a competitividade profissional atual, cada vez mais cresce a importancia da
qualidade em servicos educacionais, com o propésito de contribuir na melhoria das
atividades. A qualidade da educacgdo superior como um servico também é fundamental para o
desenvolvimento de um pais, porque as universidades preparam os profissionais que atuardo
como gerentes em empresas e gerindo 0s recursos publicos e privados cuidam da salde e da
educacéo das novas geracoes (OLIVEIRA; FERREIRA, 2009).

Um sistema de avaliacéo eficiente dos servi¢os pode fornecer informacdes importantes
para melhorar a sua performance e o nivel de satisfagdo dos seus alunos. Como afirmaram Git
e Sulaiman (2012) diante da sua pequisa, as lacunas da qualidade apontam para 0s pontos

fracos que precisam ser abordados a fim de melhorar a satisfacdo dos clientes. A partir dai,
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desenvolver o processo de melhoria continua, fornecido por esse sistema de informagéo,
possibilita a boa qualidade percebida e, com isso, provavelmente, melhore o retorno as
universidades. Estes e outros fatores indicam a competitividade no setor de ensino superior

induzindo as institui¢des a melhorarem os seus servigos.

2.7 Consideracdes finais do capitulo

Neste capitulo discorreu-se sobre o0s aspectos tedricos de qualidade em servicos, tendo
em vista que possuem caracteristicas distintas dos produtos e também dos meios para sua
mensuragéo.

No entanto, com a finalidade de realizar uma abordagem adequada com a ordem
cronolodgica dos estudos referentes a essa area, o capitulo tratou do tema gestdo da qualidade
desde os seus primordios de forma geral. Aborda ainda a definicdo de servigos, a gestdo da
qualidade em servigos, a mensuracao da qualidade em servicos e a qualidade na educacéo.

Depois de uma revisdo na literatura sobre qualidade na educacéo este trabalho propde
utilizar a método SERVQUAL para mensurar a qualidade dos cursos mestrados do CT da
UFPB sob a visdo dos estudantes.

O método SERVQUAL foi escolhido, pois, além de mensurar a percep¢do, como 0S
demais métodos citados, considera e analisa as expectativas dos clientes, além do valor
minimo aceitavel por estes, constituindo-se, sob 0 nosso ponto de vista, com mais
possibilidades de analises, além de todo o respaldo cientifico atribuido a grande quantidade de
publicacGes utilizando o modelo.

Baseado em um estudo de instituicBes de ensino superior em trés paises realizado por
Lee (2007), o método SERVQUAL parece explicar as variagdes de qualidade de servigo com
mais precisdo numa incorporacao do impacto das diferencas culturais.

Ademais, as informac6es sobre as lacunas da qualidade de servico, resultado do
SERVQUAL, podem ajudar os gestores a diagnosticar onde a melhoria do desempenho pode

ser mais bem direcionada, ou seja, facilita a priorizacdo de melhoria de desempenho.
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CAPITULO 3 - METODOLOGIA

Este capitulo aborda a metodologia adotada para desenvolver a presente dissertagdo. E
composto dos topicos sobre a classificagdo da pesquisa, as fases em que a pesquisa esta
dividida, as etapas realizadas para revisdo bibliografica, o ambiente de pesquisa, bem como a
determinacéo da populacéo e da amostra.

Especifica-se ainda o instrumento de pesquisa, bem como a ferramenta estatistica

utilizada para o tratamento de dados obtidos.

3.1 Classificacdo da pesquisa

3.1.1 Quanto a natureza

Silva e Menezes (2005) afirmam que pesquisa é um conjunto de acGes, propostas para
encontrar a solucdo para um problema, que tém por base procedimentos racionais e
sistematicos.

Portanto, a natureza desta pesquisa classificou-se como aplicada. De acordo com Silva
e Menezes (2005), quando se busca gerar conhecimento na resolucdo de um problema com o
uso de uma aplicacdo prética, pode-se classificar a pesquisa em relacdo a sua natureza como

uma pesquisa aplicada.

3.1.2 Quanto a forma de abordagem do problema de pesquisa

A forma de abordagem do problema desta dissertacdo classificou-se como quali-
quantitativa, ou seja, uma abordagem combinada quanto a forma de avaliar o problema de
pesquisa. Segundo Martins (2010, p. 55), “a combinagdo das abordagens possibilita um
entendimento melhor do problema de pesquisa que cada uma das abordagens permitiria
isoladamente”. Segundo Prodanov e Freitas (2013) a pesquisa quantitativa traduz em nimeros
opinides e informacBes para posteriormente classifica-las e analisé-las qualitativamente.
Adotam ainda recursos e técnicas estatisticas como a percentagem, média, desvio-padrao,

coeficiente de correlacdo, analise de regressao, etc.
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3.1.3 Quanto aos objetivos

Com base nos objetivos tratou-se de uma pesquisa descritiva. Pretendeu-se
caracterizar o fendbmeno pesquisado através de coleta de dados por meio de questionarios
aplicados com os alunos.

Segundo Gil (2006) as pesquisas descritivas e as exploratorias sdo as mais solicitadas
por organizacfes como instituicGes educacionais, empresas comerciais, partidos politicos etc.

Neste estudo a proposta é de compreender melhor a qualidade dos servigos em pos-
graduacBes em relacdo a satisfacdo dos estudantes do CT da Universidade Federal da Paraiba,
tendo como principal variavel a percepcdo dos individuos envolvidos na circunstancia

analisada, para uma possivel interpretacdo do ambiente.

3.1.4 Quanto aos procedimentos metodoldgicos

De acordo com os procedimentos metodologicos para o desenvolvimento da pesquisa
pode-se afirmar que se tratou, portanto, de uma pesquisa de levantamento ou survey
(PRODANOV; FREITAS, 2013).

Esta pesquisa envolveu a interrogacdo direta das pessoas cujo comportamento se
deseja conhecer através de um questionario. Tém-se como base a solicitacdo de informacGes a
um grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado para, em seguida, mediante
andlise quantitativa, obter-se as conclusdes correspondentes aos dados coletados.

A pesquisa survey geralmente ndo utiliza todos os integrantes da populagéo estudada.
A partir de procedimentos estatisticos, seleciona-se uma amostra representativa de todo o
universo. As observacBes e conclusdes tomadas a partir desse objeto de investigacdo séo
projetadas para a totalidade do universo de pesquisa, levando-se em consideracdo a margem
de erro, que também é obtida por meio de calculos estatisticos (Gil, 2006). Com base nisso,
ainda neste capitulo, discutem-se 0s procedimentos estatisticos para determinacdo da amostra
utilizada para esta dissertacéo.

Na Figura 4 busca-se exemplificar a classificagcdo da pesquisa. Com intuito de tornar
mais simples o entendimento do que aborda este capitulo foram destacadas as caracteristicas

desta pesquisa.
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Figura 4 - Classificacdo da Pesquisa
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/ Bibliografica
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Experimental
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Expost-facto

Participativa

Fonte: Adaptado de Prodanov e Freitas (2013).

3.2 Fases da pesquisa

Com intuito de exemplificar as etapas da pesquisa e facilitar a compreensdo da
maneira como a mesma seré desenvolvida dividiu-se em cinco fases:

1° Fase — Determinacdo do problema e dos objetivos de pesquisa.

2° Fase — Estudo da Arte ou Fundamentacdo Teorica.

3° Fase — Elaboracgdo do procedimento de analise (Questionario).

4° Fase — Aplicacdo do método de analise.

5° Fase — Analise, interpretacdo dos dados e apresentacdo dos resultados.

Na Figura 5 pode-se conhecer de forma mais detalhada cada fase da pesquisa.
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Figura 5 - Fases da Pesquisa
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Fonte: Adaptado de Silva (2014).

3.3 Revisao estruturada da literatura

Com o objetivo de fazer uma revisdo bibliografica ser a mais ampla possivel, e
buscando o maior numero de artigos cientificos publicados sobre o tema em periddicos
internacionais, realizou-se uma reviséo estruturada da literatura.

Para tanto, foi feita pesquisa no portal do Web of Science com dois grupos de palavras-
chaves e os artigos encontrados foram analisados de acordo com alguns filtros estabelecidos

até chegar ao nimero de artigos selecionados para contribuir com a revisdo da literatura. A
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seguir, especificam-se os grupos de palavras-chaves e também o passo a passo da utilizacédo
dos filtros para selecdo dos artigos coerentes.
Os grupos de palavras-chaves foram:
e Grupo 1: SERVQUAL, quality, education, university
e Grupo 2: quality perceived, SERVQUAL, university
O passo a passo da analise dos artigos encontrados se deu da seguinte maneira:
1° Filtro: Fazer buscas no Web of Science e Science Direct com dois grupos de
palavras-chaves, limitando-os a artigos publicados em periédicos nos ultimos 10 anos.
2° Filtro: Analisar o alinhamento do artigo com a tematica da pesquisa atraves da
leitura dos titulos e palavras-chaves.
3° Filtro: Dos artigos selecionados analisar o alinhamento do artigo com a temética da
pesquisa através da leitura dos resumos
4° Filtro: Verificar se os artigos selecionados estéo repetidos.
5° Filtro: Verificar se os artigos selecionados estdo disponiveis para download.
6° Filtro: Fazer a leitura completa dos artigos e verificar contribuicdo e alinhamento
com a pesquisa.
7° Filtro: Refazer a andlise de alinhamento da pesquisa com os artigos excluidos e

verificar a possivel inclusdo de algum deles.

Na Tabela 1, detalha- se 0 numero de artigos selecionados em cada etapa, segundo o

total encontrado durante as buscas.

Tabela 1 - Quantidade de artigos encontrados na reviséo estruturada

Grupos Filtrol Filtro 2 Filtro3  Filtro4  Filtro5 Filtro6  Filtro7
1 2002 554 112 87 43 32 2
2 1841 421 98 74 41 19 4

Fonte: Elaborada pelo autor (2015).

No final utilizou-se um nimero aproximado de 50 artigos internacionais, no decorrer
da pesquisa foram encontrados outros artigos internacionais com informacgdes relevantes para

esta dissertacdo, os mesmo foram utilizados e devidamente referenciados.
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3.4 Ambiente de pesquisa

O ambiente escolhido para a realizagdo desta dissertagcdo se constituiu dos cursos de
pos-graduacdo em engenharia do Centro de Tecnologia (CT) da Universidade Federal da
Paraiba (UFPB) - Campus I, localizada em Jodo Pessoa — PB.

A Universidade Federal da Paraiba € uma instituicdo autarquica de regime especial de
ensino, pesquisa e extensdo, vinculada ao Ministério da Educacdo, com estrutura multi-campi
e atuacdo nas cidades de Jodo Pessoa, Areia, Bananeiras, Mamanguape e Rio Tinto.

O Centro de Tecnologia da Universidade Federal da Paraiba (CT-UFPB) foi instituido
em 28 de fevereiro de 1974 e estd localizado no Campus I, na cidade de Jodo Pessoa,
principal polo administrativo, politico, cultural e financeiro do estado da Paraiba.

Tem por finalidade institucional: planejar, executar e avaliar atividades de ensino, de
pesquisa e de extensdo nos campos das Engenharias, Quimica Industrial e da Arquitetura e
Urbanismo, direcionadas para a geracdo e difusdo do conhecimento cientifico e tecnoldgico,
visando ao desenvolvimento sustentavel e ao exercicio da cidadania.

Nesse escopo, 0 Centro de Tecnologia procura ser uma instituicdo de qualidade e
referéncia, com estrutura académica, modelo gerencial e infraestrutura favoraveis a formacéo
de profissionais e a geracdo, divulgacdo, inovacgdo e transferéncia do conhecimento cientifico
e tecnoldgico, de modo a contribuir para a qualidade da vida das popula¢Bes da sua area de
influéncia.

No ensino de pos-graduacdo, a atuacdo do CT ocorre através da oferta de cursos
stricto sensu, a saber: Programas de Pds-Graduacdo em Arquitetura e Urbanismo (Mestrado),
Ciéncia e Tecnologia de Alimentos (Mestrado e Doutorado), Ciéncias e Engenharia de
Materiais (Mestrado e Doutorado), Engenharia Mecénica (Mestrado e Doutorado),
Engenharia de Producdo (Mestrado), Engenharia Civil e Ambiental (Mestrado).

O Centro de Tecnologia é estruturado de acordo com o modelo hierarquico que é
adotado pela Universidade, cujas fungdes estdo representadas no organograma como mostra a
Figura 5.

Vale salientar que esta dissertacdo ocupou-se em analisar, 0s cursos dos programas de
mestrado do CT da UFPB, os mestrados em, Eng. de Producdo, Eng. Mecanica, Eng. Civil,
Eng. de Alimentos, Eng. Quimica, Eng. de Materiais € 0 mestrado em Arquitetura e

Urbanismo.
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Figura 5 - Organograma do Centro de Tecnologia
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Fonte: UFPB (2015).

3.5 Populacéo e amostra

Qualquer investigacdo empirica pressupde uma recolha de dados. Os dados sdo
informacdes na forma de observacGes ou medidas dos valores de uma ou mais variaveis. A
partir da informacéo fornecida o investigador pretende tirar concluses.

Do ponto de vista estatistico, uma popula¢do ou universo € o conjunto de valores de
uma varidvel sobre a qual se pretende tirar conclusdes. A esse conjunto se dd o nome de
Populagao ou Universo.

A populacdo deste estudo caracterizou-se pelos cursos de pos-graduacdo do CT da
Universidade Federal da Paraiba situada na cidade de Jodo Pessoa no estado da Paraiba.

Tendo em vista que foi utilizada a analise fatorial neste trabalho e com base na
amostragem para variaveis ndo métricas e populacdo empregou-se o método para o célculo da
amostra que utilizou as informac6es de proporgdes para a principal variavel do levantamento.
De acordo com Martins e Neto (1998), se a varidvel for normal ou ordinal e a populagdo

finita, o tamanho da mostra (n) aleatoria simples pode ser calculado pela seguinte férmula:
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©)

Zg: abscissa da distribuicdo normal padrédo fixado a um nivel de confianca g.

p: estimativa da proporcao p.

q:1-p

N: tamanho da populacao

e: erro amostral (méxima diferenca permitida entre p e p

Por meio desta formula obtém-se o minimo permitido:

(1,9269)2. 0,5.0,5.279

T 0,0552(279—-1)+ (1,9269)2.0.5 .0.5

=159

(4)

Como pode ser notado no célculo anterior, a amostra minima requerida para esta

dissertacdo foi determinada como sendo 159 (valor arredondado para 160) alunos

entrevistados dos cursos de pos-graduacdo do CT para que as margens de erro do estudo

pudessem ser alcancadas; porém, o montante alcancado ao final foi 187 entrevistados,

superando o valor minimo estabelecido pelo célculo. Além disso, o total amostral esta

composto respeitando a proporcionalidade (em termos do nimero de alunos) de cada curso de

po6s-graduacdo que compde esta pesquisa, conforme ilustrado na Tabela 2 sobre a composi¢do

da amostra.

Tabela 2 - Composi¢do da amostra

Programas

Eng. de Producéo

Eng. Mecénica

Eng. Civil

Eng. de Alimentos

Eng. Quimica

Eng. de Materiais
Arquitetura e Urbanismo
Total

Ne° de alunos matriculados

61
40
76
32
7
32
31
279

%

21.9
14.3
27.2
11.5
2.5
115
111
100

N° de entrevistados

35
23
43
18

5
20
17

161

Fonte: Pesquisa Direta (2015).
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3.6 Instrumento de investigacéo

Quanto aos instrumentos de pesquisa foi utilizado: um roteiro de entrevista (Apéndice
B) aplicado aos Coordenadores dos Cursos de Mestrado e um questionario (Apéndice A)
composto por questdes referentes & qualidade do servigo educacional da pds-graduacdo
direcionado aos alunos.

A entrevista se constitui de apenas seis perguntas elaboradas com o proposito de
fornecer uma contrapartida a percepcao dos alunos, através da experiéncia dos coordenadores
dos cursos de mestrado que compdem esta pesquisa.

Para a construcdo do questionario adotou-se a escala de Likert, para medir a opinido
dos pesquisados.

O questionario estruturou-se com base nas dimensdes do modelo de SERVQUAL.
Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) as dimensdes da qualidade séo:

a) Tangibilidade: aparéncia das instalacdes fisicas (salas de aulas, laboratérios etc.),
equipamentos (recursos didaticos), pessoal (professores e equipe de apoio), materiais
impressos.

b) Confiabilidade: habilidade para executar o servico prometido de modo seguro e
preciso (avaliacdo do funcionamento do programa, do cumprimento dos prazos, da
organizacdo).

c) Presteza: A vontade de ajudar os clientes e prestar o servico sem demora.
(disponibilidade dos professores e da equipe de apoio, a resolucdo de falhas e outros
problemas).

d) Seguranca: O conhecimento dos funciondrios aliado a simpatia e a sua habilidade para
inspirar credibilidade e seguranca (a formacdo do corpo docente, 0 conhecimento
especifico dos orientadores, a credibilidade do contetido do programa e a atualidade e
importancia do mesmo).

e) Empatia: cuidado e atencdo individualizada dedicada aos clientes (remete ao
cumprimento das atribui¢fes do orientador, do incentivo a pesquisa e publicacdo em
periddicos e congressos).

Com base nisso, elaborou-se o questionario que se encontra em Anexo.

Quanto a forma de coleta utilizou-se a lista de e-mails dos alunos e enviou-se o

questionario para cada aluno regular. As entrevistas com os coordenadores foram realizadas
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pessoalmente em cada coordenacao, as falas foram gravadas com o consentimento de cada um

dos coordenadores.

3.7 Tratamento dos dados
3.7.1 Andlise fatorial

A medida que o nimero de variaveis a serem consideradas em técnicas multivariadas
aumenta, hd uma necessidade proporcional de maior conhecimento da estrutura e das inter-
relacdes das variaveis. A analise fatorial € uma técnica particularmente adequada para analisar
os padrdes de relacbes complexas multidimensionais encontradas por pesquisadores. E
definida, ainda, como uma técnica de interdependéncia, cujo propdsito principal € definir a
estrutura inerente entre as variaveis na analise (HAIR et al., 2005). De acordo com 0 mesmo
autor, a amostra deve ser superior a 50 observacdes, sendo aconselhdvel no minimo 100 casos
para assegurar resultados mais robustos e a razdo entre o numero de casos e a quantidade de

variaveis deve exceder cinco para um ou mais.
3.7.2 Confiabilidade e consisténcia dos instrumentos de pesquisa
a) Alfa de Cronbach

Neste estudo, utilizou-se o modelo Alfa de Cronbach (CORRAR; PAULO; DIAS
FILHO, 2007; HAIR et al., 2005), para analisar a consisténcia interna dos indicadores
individuais da escala SERVQUAL utilizada como instrumento de pesquisa.

O Alfa de Cronbach é uma medida de confiabilidade que varia de 0 a 1, sendo 0s
valores de 0,60 a 0,70 considerados o limite inferior de aceitabilidade.

Cronbach (1951) formalizou uma proposta de estimativa de consisténcia interna a
partir das variancias dos itens e dos totais do teste por sujeito, que ficou conhecida como o
indice de Cronbach.

A equacéo utilizada para estudo foi a mesma proposta por Cronbach:

kg2
« = :)x[l_z_J:;s,] (5)

(k St
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em que:
k: é o total de itens (questdes) que foram avaliadas;

S]-Z: ¢ a variancia de todas as respostas dadas para o item (questdo) j; j=1, 2, ..., k;

SZ . é a variancia do vetor que representa a soma das respostas dadas nas k questdes.

No Quadro 4 pode-se observar a avaliacdo do grau de confiabilidade do instrumento
de investigagdo de acordo com o valor obtido na anélise do Alfa de Cronbach.

Quadro 4 - Avaliacao do grau de confiabilidade de instrumentos de coleta de dados
por meio do coeficiente de Cronbach

Grau de Confiabilidade do Instrumento de Coleta de Dados a de Cronbach
Confiabilidade Inaceitavel <0,6
Confiabilidade Baixa de0,6a0,7
Confiabilidade Moderada de0,7a0,8
Confiabilidade Alta de0,8a0,9
Confiabilidade Elevada >0,9

Fonte: Adaptado de Peterson (1994).

Se ndo houver nenhuma componente real nas avaliagdes de um conjunto de itens,
entdo a variancia da soma sera igual a soma das variancias individuais e, com isso, 0
coeficiente serad nulo. Por outro lado, se ndo houver erros, entdo o coeficiente sera igual a 1.

Por meio do coeficiente alpha foi possivel avaliar a homogeneidade dos itens que
mediram um mesmo construto, permitindo identificar se as questdes realmente pertencem ao
mesmo grupo e se a utilizacdo da escala foi compreendida pelos respondentes, o que resulta

na confiabilidade do instrumento de pesquisa.

b) Teste de esferecidade de Barllett

O teste de esferecidade de Barllett é o teste da significancia geral de todas as
correlagfes em uma matriz de correlagéo.

O teste de esfericidade de Bartlett testa a hipdtese de que as varidveis ndo sejam
correlacionadas na populacdo, ou seja, a hipotese basica diz que a matriz de correlacdo da
populacdo € uma matriz identidade (onde cada variavel se correlaciona perfeitamente com ela

prépria (r=1), mas nédo apresenta correlacdo com as outras variaveis (r=0)), o que indica que o
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modelo fatorial ¢ inapropriado. A significancia para o teste ndo deve ultrapassar a=0,05

(Albuquerque, 2013).

c) Kaiser-Meyer-Olkin — KMO

O critério de Kaiser-Meyer-Olkin — KMO é outra forma para identificar se 0 modelo
de analise fatorial que esta sendo utilizado esta adequadamente ajustado aos dados, isto se da
testando a consisténcia geral dos dados (CRUZ; TOPA, 2009). Esta medida ¢ utilizada para
avaliar a adequacidade da analise fatorial. Valores altos entre 0,5 e 1,0 indicam que a analise
fatorial é apropriada. Se os valores forem abaixo de 0,5, significa que a analise fatorial pode

ser inadequada.

3.8 Base de dados

Na Tabela 3, a seguir, pode-se observar como as questdes estdo identificadas por seus

indicadores e respectivas dimensdes da qualidade.

Tabela 3 - Configuracdo das questdes do instrumento

Itens Indicadores Dimensoes da Qualidade
1 Recursos Tangibilidade
2 Ambiente Tangibilidade
3 Organizagéo Tangibilidade
4 Funcionarios Confiabilidade
5 Prazo Confiabilidade
6 Compromisso Presteza
7 Prestacéo de servico Confiabilidade
8 Duracéo Presteza
9 Registros Confiabilidade
10 Comprometimento Empatia
11 Acompanhamento Empatia
12 Conhecimento técnico Confiabilidade
13 Cumprimento Confiabilidade
14 Suporte Segurancga
15 Disponibilidade Seguranga
16 Credibilidade Empatia
17 Colaboracéo/Atencéo Empatia
18 Comunicagao Presteza
19 Horério Empatia
20 Know how Seguranga
21 Avaliagéo Segurancga

Fonte: Pesquisa Direta (2016).
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Essa informacdo € fundamental para a analise dos dados que foi realizada e esta
representada no capitulo 4.

Quanto as entrevistas estas foram gravadas, transcritas e utilizadas para complementar
as andlises, constituindo-se de uma importante ferramenta para confrontar e analisar melhor
as respostas dos alunos ao questionario utilizado nesta pesquisa.

Definido o embasamento metodoldgico, no proximo capitulo, apresenta-se a analise e
interpretacdo dos dados da pesquisa de campo, que, como ja salientado neste trabalho, foi
realizada com os alunos dos cursos de pds-graduacao do CT da UFPB.
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CAPITULO 4 - ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo aborda a analise dos resultados da pesquisa de campo realizada com 0s
alunos dos cursos de pds-graduacdo do Centro de Tecnologia da UFPB e das entrevistas
realizadas junto aos coordenadores dos referidos cursos.

Inicialmente caracteriza-se o perfil dos alunos por meio de uma analise descritiva e
exploratdria dos respondentes desta pesquisa. Também se utilizou de maneira complementar
das informagdes conferidas através da entrevista com o0s coordenadores dos cursos de
mestrado do CT da UFPB. Estas se constituiram em uma base importante para confrontar com
alguns resultados obtidos atraves da percepc¢do dos alunos.

No segundo momento apresenta-se a analise da consisténcia do questionario elaborado
com base no modelo SERVQUAL (Anexo A) que foi adaptado para avaliar a qualidade em
cursos de mestrado segundo a percepgdo dos mestrandos. Com base nos dados coletados e no
que foi relatado na revisao da literatura tornou-se possivel apresentar resultados comparando-
se a mensuracdo da qualidade dos servicos, segundo a percep¢do dos USuUarios, no caso 0S
alunos de mestrado, de modo a perceber em quais dimensdes e variaveis a prestacdo de
servicos esta satisfatdria ou ndo as expectativas dos alunos.

Por fim, pode-se constatar o grau de importancia das dimensbes da qualidade e
também das variaveis que compdem cada uma delas, por meio dos resultados obtidos,
utilizando-se a técnica da analise fatorial tanto para o servico desejado, quanto para o
percebido, bem como o minimo aceitavel pelos alunos dos cursos de mestrado do CT da
UFPB.

4.1 Perfil dos alunos das p6s-graduacdes do CT da UFPB

O questionario SERVQUAL elaborado e aplicado nesta pesquisa foi direcionado aos
alunos nos cursos de pés-graduacdo em nivel de mestrado do Centro de Tecnologias da
Universidade Federal da Paraiba, em que até o ano de 2015 foram registradas 279 matriculas
efetivas, distribuidas por curso como mostra a Tabela 4.

O numero total de questionarios respondidos necessarios apresentados na Tabela 4 foi
determinado através do calculo da amostra minima necessaria para esta pesquisa. Ja 0 nimero
de questionarios necessarios por curso foi determinado de acordo com a representatividade de

cada curso na quantidade total de mestrandos na pos-graduacdo do CT da UFPB. Ou seja,
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além de atingir o nimero total de alunos necessarios para a aplicacdo da pesquisa também se
atingiu o numero necessario de alunos para cada curso com a finalidade de manter uma
amostra com a representatividade do CT de acordo com 0s cursos existentes e numero de

alunos matriculados durante a pesquisa.

Tabela 4 - Nimero de alunos regularmente matriculados em 2015

Programas Numero de alunos % N° de questionarios
matriculados Necessarios

Eng. de Producgéo 61 21.9 35

Eng. Mecénica 40 14.3 23

Eng. Civil 76 27.2 43

Eng. de Alimentos 32 115 18

Eng. Quimica 7 2.5 5

Eng. de Materiais 32 115 20
Arquitetura e Urbanismo 31 11.1 17
Total 279 100 161

Fonte: Pesquisa direta (2015).

Destacam-se os cursos de Engenharia Civil e Engenharia de Producdo com 28.34%,
23.52%, respectivamente. Estes sdo, portanto, 0s cursos que apresentam maior percentual de
alunos matriculados durante o ano de 2015.

Apbs a aplicacdo dos questionarios contabilizou-se o niumero de 187 respondentes,
como se observa na Tabela 5. Esse numero superou a amostra minima necessaria para a
pesquisa, bem como a quantidade de alunos por curso necessario para manter uma amostra
que simula a situacdo de representatividade dos cursos no CT.

Ainda merece destaque o retorno ao questionario dos alunos dos cursos de pés-
graduacdo em Engenharia Civil, Engenharia de Producdo e Engenharia de Alimentos,
respectivamente, o percentual de 69.74%, 72.13% e 71.87% do total de alunos regularmente
matriculados em 2015 responderam a essa pesquisa. O curso de pos-graduacdo em
Engenharia Quimica atingiu o percentual de 100%, no entanto, 0 nimero total de alunos era

de apenas sete.

Tabela 5 - Mestrado em que o0s alunos estdo matriculados

Programas Numero de Questionarios % de respondentes
alunos respondidos por curso
Eng. de Producéo 61 44 72.13
Eng. Mecénica 40 23 57.50
Eng. Civil 76 53 69.74
Eng. de Alimentos 32 23 71.87

Eng. Quimica 7 7 100
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Eng. de Materiais 32 20 62.50
Arquitetura e Urbanismo 31 18 58.06
Total 279 187

Fonte: Pesquisa direta (2015).
Diante desses dados, torna-se importante mencionar que os resultados, bem como as

andlises seguintes representam uma visao geral da percepcao da qualidade dos mestrandos dos
cursos de pos-graduacdo do CT. De acordo com o objetivo da pesquisa e do seu
desenvolvimento esses dados ndo sdo direcionados a avaliacdo separada de nenhum dos
cursos citados.

Observa-se no Grafico 4 a analise da composi¢do da amostra de acordo com 0s cursos
de pos que compBem a mesma. Compara-se 0 numero de alunos matriculados (coluna em azul
a esquerda) e o ndmero de questionarios respondidos (coluna vermelha a direita)
graficamente, conclui-se que o nimero de questionarios respondidos por cada curso mantém a
representatividade do CT da UFPB.

Gréfico 4 - Andlise da composi¢do da amostra
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Fonte: Pesquisa direta (2016).

Com o Grafico 4 pode-se observar que o nimero de alunos que responderam ao
questionario esta sempre abaixo do numero total de alunos matriculados, com excecdo do
curso de Engenharia Quimica.

Ainda seguindo a analise dos respondentes ao questionario pode-se constatar que
50,5% séo do sexo masculino e 49,5% sdo do sexo feminino. A diferenga é pequena, como se
pode observar o nimero de homens supera 0 nimero de mulheres em apenas 1% do total. 1sso
pode indicar que o interesse em seguir na area académica e a continuidade dos estudos atraves
de uma pos-graduacgéo independe do sexo do aluno. Tanto homens quanto mulheres mostram-

se preocupados e empenhados em aprofundar seus conhecimentos profissionais.



74

Averiguou-se também o nimero de alunos que exercem ou exerceram alguma outra
atividade remunerada ou ndo remunerada, excluindo a atividade domestica, ao mesmo tempo
que realiza o Curso de Mestrado. Constatou-se, conforme a Tabela 6, que mais da metade dos
respondentes ja exerceram ou exercem algum outro tipo de trabalho enquanto cursam o
mestrado, ou seja, aproximadamente 71% dos alunos dedicaram seu tempo a outras atividades
que ndo fazem parte do programa, e 29% estdo com dedicacdo exclusiva as atividades do

programa de mestrado.

Tabela 6 - Numero de alunos que exerce ou exerceu algum tipo de trabalho no decorrer do mestrado

Quantidade de alunos Porcentagem
Exerceu algum tipo de trabalho durante 133 71%
0 mestrado
N&o exerceu nenhum tipo de trabalho 55 299%
durante o mestrado
Total 187 100%

Fonte: Pesquisa direta (2015).

Esta constatacdo € importante na conclusdo da pesquisa, tendo em vista que esta
caracteristica interfere no tempo que o estudante passa no curso, no desempenho do mesmo,
inclusive também pode influenciar nas publicacdes realizadas durante o curso.

Outro componente evidenciado na avaliacdo do mestrado feito pela CAPES é referente
ao cumprimento do tempo regular para finalizacdo das atividades do programa. Os dados na
Tabela 7 mostram que a maioria dos alunos estava dentro do tempo regular para conclusdo do
mestrado, aproximadamente, 33% e 42% comecaram as atividades, respectivamente, em 2014
e 2015. Neste aspecto os alunos podem conseguir atender aos requisitos de avaliacdo da
CAPES.

Tabela 7 - Ano de inicio das atividades do mestrado

Inicio do mestrado Quantidade de alunos Porcentagem
2011 7 3.74%
2012 9 4.81%
2013 30 16.04%
2014 62 33.15%
2015 80 42.78%
Total 187 100%

Fonte: Pesquisa direta (2015).
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Como ndo se sabe 0 motivo daqueles que estdo realizando o mestrado por mais de dois
anos, entdo, nao se pode afirmar que esse tempo além do previsto é devido a outros trabalhos
assumidos durante a realizagdo do mestrado.

Outra questdo importante é que aproximadamente 75% dos alunos estdo dentro do
tempo regular para conclusdo do mestrado, porém, ndo se pode afirmar que os mesmos 75%
concluirdo no prazo determinado. Com essas informacdes pode-se afirmar que a dedicacdo
exclusiva e a conclusdo do mestrado no prazo determinado sao duas informacdes importantes
que devem ser monitoradas mais estritamente, tendo em vista que possivelmente podem
justificar o bom ou mau desempenho do aluno.

O desempenho dos alunos, bem como o tempo necessario para terminar o curso de
mestrado também estaria possivelmente conectado ao fato de estes receberem a bolsa-auxilio
das instituicbes do governo.

Nas Universidades Federais os Cursos de Mestrados sdo financiados pelas InstituicGes
CAPES e CNPg no que diz respeito as bolsas de estudo. Assim, indagados sobre quem
possuia bolsa-auxilio para o desenvolvimento das atividades do mestrado, identificou-se que
75,9% dispdem de bolsa e apenas 24,1% ndo a possuiam, como observa-se na Tabela 8.

Tabela 8 - Nimero de alunos bolsistas que responderam ao questionario

Bolsa-auxilio Quantidade Porcentagem
Possui 142 75,9%
N&o possui 46 24,1%
Total 187 100%

Fonte: Pesquisa direta (2016).

A partir dessa realidade pode-se afirmar que a possivel insatisfacdo com a qualidade
do curso ndo pode estar relacionada com a ndo obtencdo da bolsa-auxilio, bem como o baixo
desempenho dos alunos no que se refere ao tempo de permanéncia por mais de dois anos.

Esse dado também pode ser comparado com o numero de alunos que se dedicaram a
outro tipo de atividade durante o mestrado (Tabela 6), o que leva a concluir pela dedicagao
parcial ao mestrado, mesmo que momentaneamente nao esteja justificada por ndo possuir
bolsa-auxilio para o desenvolvimento das atividades do mestrado.

Outro ponto de referéncia que caracteriza o perfil do aluno é a autoavaliagdo sobre o
seu desempenho no curso como conceitos obtidos nas disciplinas cursadas, elaboracdo do
projeto de dissertagdo, entre outros. A este respeito os respondentes ao se autoavaliarem

apresentaram resultados bastante significativos, como mostra o Grafico 5.
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Grafico 5 - Autoavalicdo dos alunos de acordo com seu desempenho

B bom
H otimo

razodvel

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Os dados coletados demonstram que dos alunos matriculados em mestrado do CT da
UFPB 75% deles consideram seu desempenho bom, 12% afirmam que é 6timo e 13% como
razodvel. Nenhum dos alunos se autoavaliou como um desempenho abaixo do esperado. Esta
constatacdo pode ser comparada com as colocacOes dos coordenadores dos respectivos cursos
durante as entrevistas realizadas.

Levando em consideracdo a autoavaliacdo dos alunos, buscou-se através de uma
entrevista ndo estruturada com os coordenadores dos cursos de mestrado confirmar as
respostas dos alunos e constatar a visdo dos coordenadores bem como professores dos
mesmos cursos de mestrados.

Os coordenadores quando indagados sobre a dedicacdo e a qualidade dos estudantes
que eles possuem, todos concordaram que seria mais interessante avaliar os alunos em longo
prazo, tendo em vista que alguns dos coordenadores assumiram esta posicdo recentemente e
ndo poderiam afirmar completamente como tem sido o desempenho dos alunos do ponto de
vista dos professores.

Os coordenadores dos mestrados de Engenharia Civil, Engenharia de Alimentos,
Quimica e Engenharia Mecénica, no entanto, afirmam que possuem bons e 6timos alunos.
Esta caracteristica, segundo eles, deve-se ao fato de que a concorréncia para inscrigdo no

curso foi alta e assim se tornou mais facil aprovar os melhores candidatos a orientando.
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Outro fato importante para se obter alunos com bom ou 6timo desempenho seria,
segundo os coordenadores, verificar se os alunos tém afinidade com a area em que esta
desenvolvendo sua dissertacdo e, caso isso ndo esteja ocorrendo, possibilitar a mudanga de
orientador e consequentemente a &rea de pesquisa.

Os coordenadores dos cursos de Engenharia de Materiais e Engenharia de Producéo
afirmam que o desempenho dos alunos esta bem dividido, podendo-se encontrar excelentes
alunos e outros que necessitam maior acompanhamento do orientador.

Com a finalidade de complementar essa resposta sobre a qualidade do desempenho
dos alunos, os coordenadores foram indagados na entrevista se durante o processo de selecao
eles tém usado algo em especifico para avaliar a habilidade ou afinidade dos alunos em
relagdo as atividades que devem ser desenvolvidas durante o curso de mestrado.

De maneira geral, os coordenadores concordaram que o0 processo de selecdo muitas
vezes ndo consegue identificar a afinidade dos inscritos com a area de pesquisa ou atividades
requeridas em curso de mestrado. A maioria dos processos seletivos dos cursos conta com
uma prova escrita que pode avaliar entre os conhecimentos do inscrito sobre a &rea do
mestrado ou simplesmente uma prova de lingua estrangeira ou até mesmo uma prova de
matematica. Outra parte dos processos seletivos conta com analise de curriculo.

Alguns cursos utilizam a andlise do curriculo como ferramenta para avaliar como o
aluno vem se desenvolvendo na &rea académica, como, por exemplo, se o aluno ja
desenvolveu pesquisas durante a graduagdo ou se possui publicacdes. Tais fatos podem
indicar maior afinidade ou interesse na area de pesquisa. Outros cursos utilizaram a entrevista
como meio de avaliacdo de afinidade do aluno com a area de pesquisa; no entanto, as
entrevistas se tornaram cansativas e trabalhosas, devido as regras necessarias para poder
realizé-las e também devido a quantidade de pedidos de revisdo por parte dos alunos que
foram reprovados no processo seletivo.

Com base nessas colocacBes se pode afirmar que os cursos de mestrado poderiam
obter cada vez mais alunos com o perfil de pesquisador caso invistam num processo seletivo
com etapas voltadas a identificacdo da afinidade, habilidade, interesse, responsabilidade e
aptidao a area de pesquisa e académica.

Aliado a autoavaliacdo dos alunos outro dado que complementa essa analise € a
quantidade de artigos cientificos publicados pelo aluno no decorrer do mestrado. O nimero de
artigos publicados pelo mestrado, bem como a sua qualificacdo, como j& mencionado, €

requisito para obtencdo do conceito do curso pelos avaliadores da CAPES. Essa avaliagao €
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de primordial importancia para a manutencdo e continuidade das pesquisas realizadas pelas
pos do Brasil e, principalmente, para cada curso, pois 0 conceito € uma referéncia que
qualifica e destaca o curso entre 0os demais.

A quantidade de artigos pulicados pelos mestrandos faz parte do questionério desta
pesquisa. Assim, indagou-se sobre a quantidade de artigos publicados pelos alunos no

decorrer do curso, cujas respostas estdo expostas no Gréafico 6.

Grafico 6 - Namero de artigos publicados por cada estudante durante o mestrado

quatro ou mais
trés 7%

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Observa-se no Grafico 7 que os resultados ndo sdo animadores, pois 50% dos alunos
que fazem parte da amostra desta pesquisa ndo publicaram nenhum artigo durante o mestrado,
24% publicaram apenas um artigo, 14% publicaram dois artigos, 5% publicaram trés artigos e
0s 7% restantes afirmaram que tiveram de quatro ou mais artigos publicados durante a
realizacdo do mestrado.

Sabendo-se da importancia de publica¢fes em periddicos qualificados pelo sistema de
avaliacdo CAPES, esses resultados ndo sdo bons, pois isso indica baixo indice de publicacéo
no mestrado. Esse indice € determinante para o curso de mestrado obter uma boa avaliacdo na
CAPES.

Durante a entrevista com 0s coordenadores também se questionou a dificuldade de
publicacdo com os alunos. Os cursos de Engenharia Civil, Engenharia Mecanica, Engenharia
de Alimentos, classificam a dificuldade em publicar com os alunos do mestrado como um dos
maiores entraves do programa. O curso de mestrado em Engenharia de Alimentos esta

buscando melhorar esse baixo indice, ja 0 curso de mestrado em Engenharia Civil afirma que
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a dificuldade é apenas em publicar trabalhos juntamente com alunos de mestrado, pois 0s
professores publicam artigos de pesquisas em que o0s alunos néo estdo envolvidos.

Os coordenadores dos Cursos de Mestrado em Engenharia de Producéo e Engenharia
de Materiais afirmam que a dificuldade ndo é em publicar com os alunos de mestrado, a
dificuldade esta em publicar nos extratos altos ou em periodicos de alto impacto. Ainda assim,
0 coordenador do curso de Mestrado em Engenharia de Materiais afirma que essa dificuldade
de publicar ndo é tdo problemaética em seu programa e que 0s temas com relevancia tornam-se
mais féceis para publica-los.

Outra informacdo relacionada a vida académica dos alunos do mestrado do CT da
UFPB e que também faz parte do perfil dos alunos é apresentado na Tabela 9, cujos dados
mostram que a grande maioria, 89% dos alunos estdo cursando o mestrado pela primeira vez,
apenas 3,1% ja frequentaram outros mestrados, mas ndo concluiram e 8.1% dos alunos ja

concluiram outro curso de mestrado.

Tabela 9 - Namero de alunos que ja frequentaram outro mestrado

Quantidade Porcentagem
N&o frequentou outro curso 166 88.8%
de mestrado
Frequentou outro curso de 15 3.1%
mestrado, mas nao concluiu
Frequentou e concluiu outro 7 8.1%
curso de mestrado
Total 188 100%

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Apresentou-se, portanto, o perfil dos alunos que estdo cursando Mestrado no CT da
UFPB, bem como foram feitas as analises relacionadas aos principais pontos que norteiam a
avaliacdo dos 6rgdos de fomento em relagcdo ao conceito do curso. No proximo item se faz a
andlise das respostas dos alunos tendo como referéncia o questionario (Anexo A) elaborado
com base no Instrumento SERVQUAL,; apresenta-se ainda a andlise de consisténcia das

questdes, tendo como suporte Alfa de Cronbach.

4.2 Andlise da qualidade dos cursos de mestrado do CT da UFPB sob a percepgdo dos
alunos

De acordo com o questionario elaborado com base no modelo SERVQUAL, aplicado
aos alunos objetos de estudo, obtiveram-se os valores atribuidos pelos mesmos a cada item

que permite medir 0 servico percebido, o servico desejado e 0 minimo aceitavel; assim, pdde-
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se comparar os resultados obtidos entre as variaveis determinando, portanto, a qualidade dos

cursos de mestrado investigados nesta pesquisa, através da satisfacdo dos alunos.

No quadro tedrico desta dissertacdo, precisamente no Capitulo 2, Oliver (1980) afirma

que a satisfacdo do cliente é funcdo da diferenca entre a expectativa e o desempenho,

portanto, resultante da seguinte equacéo:

Satisfacao = Servico Percebido — Servico Desejado

Com base nesta afirmacdo, ap0os aplicar os valores obtidos a essa equagdo considera-se

que para valores negativos, a qualidade ou a expectativa do cliente ndo é atendida. Para

resultados positivos, as expectativas sdo excedentes e a qualidade surpreendente. Por fim, se

um valor € igual ao outro, a qualidade € aceitavel.

Tabela 10 - Percepg¢éo da qualidade

Item Variaveis DimensbGes da  Servico Servigo Servigo Satisfacdo
qualidade Desejado  Percebido Minimo
Aceitével
1 Recursos Tangibilidade 7 4 5 -3
2 Ambiente Tangibilidade 7 4 5 -3
3 Organizagéo Tangibilidade 7 5 5 -2
4 Funcionarios Confiabilidade 7 5 5 -2
5 Prazo Confiabilidade 7 5 6 -2
6 Compromisso Presteza 7 4 5 -3
7 Prestacdo de Confiabilidade 7 4 5 -3
Servico
8 Duragéo Presteza 7 6 5 -1
9 Registros Confiabilidade 7 7 7 0
10 Comprometimento Empatia 7 6 6 -1
11 Acompanhamento Empatia 7 6 6 -1
12 Conhecimento Confiabilidade 7 6 5 -1
técnico
13 Cumprimento Confiabilidade 7 6 6 -1
14 Suporte Seguranga 7 4 5 -3
15 Disponibilidade Seguranca 7 5 5 -2
16 Credibilidade Empatia 7 6 6 -1
17 Colaboragéo/ Empatia 7 6 5 -1
Atencdo
18 Comunicagéo Presteza 7 5 5 -2
19 Horério Empatia 7 5 5 -2
20 Know how Seguranga 7 6 6 -1
21 Avaliacéo Seguranca 7 5 6 -2

Fonte: Pesquisa direta (2016).
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Utilizou-se esse raciocinio com base no texto referenciado e, a partir das respostas
assinaladas pelos respondentes, foi possivel avaliar a percepcéo dos alunos sobre a qualidade.
A Tabela 10 apresenta os resultados desta comparagdo por meio das modas aplicadas para
cada item/varidvel que constituiu o questionario SERVQUAL (Anexo A) desta pesquisa.

Para melhor compreensdo da Tabela 10 toma-se como exemplo os itens/questdes 5; 9;
17 correspondentes as variaveis Prazo, Registros, Colaboragdo/Atencao, respectivamente.

O item 5 corresponde & variavel prazos, que esta se referindo a dimensdo da qualidade
confiabilidade. Neste item os alunos determinaram o valor 7 da escala de Likert para o servico
que eles desejariam receber da universidade, ja para a percepcdo dos mesmos sobre o servico
recebido da universidade eles determinaram o valor 5; portanto, para o calculo da satisfacdo
dos alunos para o item 5 utilizou-se a diferengca entre o servigo percebido e o servico
desejado: 5-7 = -2. Com esse dado pode se afirmar que as expectativas dos alunos para 0s
prazos das disciplinas, qualificacdo, defesa etc., por exemplo, ndo sdo correspondentes as
expectativas dos alunos. Avalia-se, portanto, a percepcdo da qualidade como dois pontos
abaixo do desejado pelos alunos, e apenas um ponto abaixo do minimo aceitavel para os
mesmos, como se pode verificar na Tabela 10.

Para o item 9, por exemplo, que avalia a variavel registros também referindo-se a
dimenséo da qualidade confiabilidade, pode-se observar que o servico desejado foi pontuado
com o valor 7 assim como o valor para o servico percebido; para tanto, o calculo da percepcéo
da qualidade ou satisfacdo dos alunos para esse item foi igual a diferenca: 7-7 = 0. O valor
nulo significa dizer que a qualidade como os cursos de mestrado mantém seus registros é
considerada aceitavel, de acordo com a percepcao dos alunos entrevistados.

Analisando mais um item com a intencdo de exemplificar essa etapa da pesquisa,
toma-se o item 17 que corresponde a variavel colaboracdo/atencdo referente a dimensao da
qualidade empatia. O servico desejado pelos alunos foi pontuado com o valor 7, enquanto que
o valor para o servico percebido foi marcado com o valor 6. Portanto, determina-se o calculo
para a percepcdo da qualidade como: 6 -7 = -1. Com isso, afirma-se que a atencdo e
colaboragdo personalizada para o desenvolvimento de artigos relacionados com o
projeto/dissertacdo por parte dos cursos de mestrados néo atinge as expectativas dos alunos,
apresentando-se um ponto abaixo do esperado. No entanto, para esse ponto torna-se
importante salientar que a pontuagdo dada ao servigo percebido pelo aluno foi superior ao que

ele assume como servigo minimo aceitavel.
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Com a necessidade de melhor explorar esses dados, analisa-se o Grafico 7 que

apresenta o resultado satisfacdo dos alunos com relagédo a cada variavel do questionario.

Grafico 7 - Satisfagdo dos alunos
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Fonte: Pesquisa direta (2016).

As varidveis que poderiam ser caracterizadas como criticas por apresentarem valores
muito inferiores da expectativa dos alunos de acordo com essa pesquisa seriam:
e Recursos - referente a dimensao tangibilidade
e Ambiente - referente a dimensdo tangibilidade
e Compromisso - referente & dimensdo presteza
e Prestacdo de servigos - referente & dimensdo confiabilidade

e Suporte - referente a dimensao seguranca

Mais especificamente, as variaveis que se referem as dimensdes da qualidade
tangibilidade e seguranca buscam avaliar os recursos didaticos, as salas de aulas, a
organizacdo, a limpeza, os equipamentos de suporte como computadores, datashow e
laboratérios que possam garantir a execucdo das atividades de pesquisa do mestrado.

A variavel compromisso avalia se os funcionéarios e professores estdo dispostos e
disponiveis a ajudar os alunos nas situacdes de dificuldade. Pode-se conectar a isso que 0S
alunos buscam maior suporte frente as dificuldades enfrentadas no decorrer do mestrado.

Ja a variavel prestacdo de servicos avalia a capacidade do programa de mestrado de

resolver uma falha com rapidez. Esta, por sua vez, estd conectada com a variavel
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compromisso, citada anteriormente, 0 que mais uma vez enfatiza o atendimento aos alunos
em suas atividades e problemas.

Percebe-se entdo que das vinte e uma variaveis investigadas, apenas uma delas
(registro) corresponde exatamente a expectativa dos clientes/alunos.

Essa analise indica de uma maneira geral que os estudantes dos cursos de mestrado do
CT da UFPB esperam algo diferente do que tem sido oferecido nos seus respectivos cursos.
Pois, a ideia é que o servico é bom se as percep¢des atenderem ou excederem as expectativas,
e problematico se as percepg¢des assumem valores inferiores em relacéo ao esperado.

Vale salientar que satisfacdo é a sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da
comparacdo entre o desempenho percebido e as expectativas do cliente; além disso, a
satisfacdo do cliente é conceituada como uma reacdo emocional de curto prazo ao
desempenho especifico de um servigo (Carman, 1990; Carrillat et al., 2007; Lovelock e
Wright, 2004; Kotler e Keller 2006). Deve-se mencionar, ainda, que a expectativa é um tanto
subjetiva, pois esta atrelada diretamente aos valores de cada pessoa, bem como a concepgéo
que cada um tem acerca do que € um mestrado. Nao é adequado, por exemplo, utilizar esses
dados em separado para avaliar a qualidade dos cursos, pois ndo significa que 0s cursos
oferecidos tenham mé qualidade, apenas avalia-se a percepcdo dos alunos de acordo com as
expectativas gerais dos mesmos. Ademais, 0s mesmos alunos que defendem suas dissertacfes
tém sido aceitos em doutorados em universidades brasileiras e internacionais, sao aprovados
em concursos para professores em universidades federais, estaduais e privadas, em todo o
pais, bem como em outras atividades ndo académicas.

Além de todas estas constataces, ainda continuando a analise dos dados obtidos,
pode-se perceber que a diferenca entre a expectativa ou servi¢co desejado e a percepgdo ou
servigo recebido ndo apresenta valores muito distintos. Parece claro que os estudantes
optaram em sua maioria em apontar suas expectativas como 0 maximo possivel para cada
varidvel analisada, enquanto que os valores para 0 minimo aceitavel e o servico percebido se
apresentam com uma maior proximidade quanto aos seus valores em si.

No Grafico 8, ilustra-se 0 comportamento do servico desejado, do servigo percebido e

do servico minimo aceitavel para as variaveis analisadas.
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Gréfico 8 - Comportamento dos Dados
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Fonte: Pesquisa direta (2016).

De acordo com a avaliagdo do servico recebido pelo aluno conclui-se que 0s mesmos
buscam melhorias nas varidveis mencionadas neste estudo, principalmente nas variaveis
relacionadas com a dimensao da qualidade tangibilidade, como se observa-se no Grafico 8 e
bem como nas tabelas utilizadas, anteriormente, nesta analise.

Com a finalidade de enfatizar a analise dos referentes dados, fez-se uma anélise entre
0 servi¢o percebido e 0 minimo aceitavel segundo a percepcdo dos alunos. Pode-se observar
que as variaveis assumem os valores -1, 0 ou 1. Afirma-se que das 21 variaveis analisadas 11
apresentam-se como minimo aceitavel para o aluno, 7 varidveis assumiram valor um ponto
abaixo do minimo aceitavel e 3 variaveis apresentaram valor superior a0 minimo aceitavel.

Observam-se os dados na Tabela 11.
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Tabela 11 - Anélise entre o servico percebido e 0 minimo aceitavel

Diferenca entre percebido

Variavel e minimo aceitavel
1. Recursos -1
2. Ambiente -1
3. Organizagéo 0
4. Funcionérios 0
5. Prazo -1
6. Compromisso -1
7. Prestacéo de servico -1
8. Duragéo 1
9. Registros 0
10. Comprometimento 0
11. Acompanhamento 0
12. Conhecimento técnico 1
13. Cumprimento 0

14. Suporte -1

15. Disponibilidade 0

16. Credibilidade 0

17. Colaboracdo/Atencéo 1

18. Comunicacéo 0

19. Horério 0

20. Know how 0

21. Avaliacéo -1
Fonte: Pesquisa direta (2016).

As variaveis que assumiram valor como um ponto abaixo do minimo aceitavel sdo:

Recursos - varidvel referente a tangibilidade que avalia os recursos didaticos da pos-
graduacéo.

Ambiente - variavel também referente a tangibilidade que avalia o ambiente (estrutura
fisica) da pds-graduacéo.

Prazo - varidvel referente a confiabilidade que avalia se as atividades da pOs-
graduacdo sdo realizadas no prazo estabelecido.

Compromisso - variavel referente a presteza que avalia se os individuos envolvidos na
po6s-graduacgdo dedicam tempo as dificuldades dos alunos.

Prestagdo de servico - variavel referente a confiabilidade que avalia a capacidade de
reparar uma falha com rapidez.

Suporte - variavel referente a seguranca que avalia se 0 programa possui suporte

adequado para cumprir as atividades.
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Avaliagdo - varidvel referente a seguranca que avalia se o programa possui boa

reputacao e boa avaliacdo na Capes

As variaveis que assumiram valor correspondente ao minimo aceitavel sdo:

Organizacdo - variavel referente a tangibilidade que avalia a limpeza e organizacéo
dos ambientes usados nas atividades do mestrado.

Funcionarios - varidvel referente a confiabilidade que avalia o cumprimento das
responsabilidades dos funcionarios do mestrado.

Registros - variavel referente a confiabilidade que avalia a maneira como a pos-
graduacao mantém seus registros.

Comprometimento - variavel referente a empatia que avalia o incentivo ou motivacao
para publicacéo por parte do orientador.

Acompanhamento - variavel referente a empatia que avalia o acompanhamento ou
orientacdo adequada por parte do orientador.

Cumprimento - variavel referente a confiabilidade que avalia o cumprimento das
atividades e questdes burocraticas de forma correta e confiavel por parte dos
responsaveis.

Disponibilidade - variavel referente a seguranca que avalia se o aluno percebe
cortesia, disponibilidade, educacdo, competéncia e confianca no atendimento pelos
funcionarios e professores.

Credibilidade - variavel referente a empatia que avalia se os contetdos das disciplinas
e areas de pesquisa sdo atuais e consistentes

Comunicacdo - varidvel referente a presteza que avalia se a comunicagdo entre
funcionérios, professor e aluno é constante e eficiente no fornecimento de
informacdes.

Horéario - variavel referente a empatia que avalia se o horéario de atendimento é
conveniente para todos os envolvidos.

Know How - varidvel referente a seguranca que avalia se os professores e funcionarios

possuem conhecimento suficiente para responder as questdes dos alunos.
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As variaveis que assumiram valor acima do minimo aceitavel sao:

e Duracdo - variavel referente a presteza que avalia se a duracdo das atividades do
mestrado obedece aos dois anos previstos.

e Conhecimento técnico - variavel referente a confiabilidade que avalia se os
professores e funcionarios possuem dominio, conhecimento especifico de suas areas e
se mantém atualizados.

e Colaboracdo/Atencdo - variavel referente & empatia que avalia o atendimento
individual e personalizado por parte dos orientadores.

Conclui-se nesta analise sobre os valores obtidos para cada variavel investigada
comparados aos valores atribuidos pelos alunos para as mesmas variaveis no que diz respeito
ao servico minimo aceitavel que 15% das varidveis analisadas foram classificadas com
valores acima do minimo aceitavel, 52% das variaveis possuem valor correspondente ao
minimo aceitavel e 33% possuem valor abaixo do servico minimo aceitavel determinado
pelos alunos do CT da UFPB.

Assim, completa-se que 3 varidveis (duracdo, conhecimento técnico,
colaboracdo/atencdo) apresentaram valor acima do minimo aceitdvel de acordo com as
expectativas dos alunos, 11 varidveis assumiram valor correspondente a0 minimo aceitavel
(organizacao, funcionarios, registros, acompanhamento, comprometimento, cumprimento,
disponibilidade, credibilidade, comunicagdo, horario e know how); por fim, 7 varidveis
assumiram valor abaixo do minimo aceitdvel (recursos, ambiente, prazo, compromisso,
prestacdo de servicos, suporte, avaliacdo).

Lembra-se que o valor atribuido ao servico minimo indica o valor minimo em uma
escala variando de 1 a 7 para que o aluno, como cliente do servigo educacional dos mestrados,
sinta-se 0 minimo satisfeito com o programa de mestrado.

Desta mesma forma, tornou-se importante investigar o valor atribuido ao servico,
comparagdo com 0 servico minimo aceitavel; assim, obteve-se a Tabela 12 com os valores

assumidos pelas variaveis analisadas.
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Tabela 12 - Anélise entre o servico desejado e 0 minimo aceitavel

Diferenca entre

Variavel desejado e minimo
aceitavel

1. Recursos 13
2. Ambiente 1.3
3. Organizagdo 1.3
4. Funcionarios 1.2
5. Prazo 1.0
6. Compromisso 1.2
7. Prestacéo de servigo 11
8. Duracéo 1.0
9. Registros 1.0
10. Comprometimento 11
11. Acompanhamento 1.0
12. Conhecimento técnico 1.0
13. Cumprimento 11
14. Suporte 13
15. Disponibilidade 1.2
16. Credibilidade 1.0
17. Colaboracédo/Atencéao 11
18. Comunicagéo 1.3
19. Horério 11
20. Know how 1.0
21. Avaliacédo 11

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Em geral, todas as variaveis que compdem esta dissertacdo obtiveram valor para o
servico desejado um ponto superior ao valor assumido pelo servigco minimo aceitavel segundo
a opinido dos alunos questionados.

Essa analise, também, torna-se importante quando se busca entender como o
questionario foi respondido pelos alunos, indicando portanto, que os alunos conseguiram
pontuar para cada varidvel as diferengas entre o servi¢o desejado, o servigo percebido e por
fim o servico minimo desejado. Este € um fator de grande importancia para a dissertacao.

Para complementar a analise da qualidade percebida, a relacdo entre o servico
percebido e o desejado foi observada através das dimensdes da qualidade. Na Tabela 13 se
pode perceber que os cursos de mestrado do CT da UFPB néo correspondem as expectativas
dos alunos em nenhuma das dimensdes da qualidade. Os dados desta tabela foram calculados
através das meédias das dimensdes da qualidade tendo em conta o valor atribuido a cada

variavel que comp@e as mesmas.
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Tabela 13 - Percepcdo da qualidade de acordo com as suas dimensdes

Dimensdes Resultados Qualidade
Tangibilidade -2.7 ndo atende as expectativas
Confiabilidade -1.2 nado atende as expectativas
Presteza -2.0 ndo atende as expectativas
Empatia -1.2 nado atende as expectativas
Seguranga -2.0 ndo atende as expectativas

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Com a finalidade de colaborar com o melhor entendimento da tabela com as
dimensoes da qualidade, torna-se importante mencionar novamente 0s conceitos das mesmas.
Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), tangibilidade corresponde as facilidades
fisicas, equipamentos e aparéncia fisica dos funcionarios, a confiabilidade é a habilidade de
executar o servi¢o prometido com consisténcia e precisao, a presteza corresponde a rapidez e
espontaneidade dos funcionarios da empresa, a empatia seria a atencdo individualizada da
empresa com seus consumidores, por fim, a seguranca como sendo O
conhecimento/habilidade e cortesia dos funcionarios e a habilidade de estes inspirarem
confianca.

Ainda na Tabela 13 sobre a percepcdo da qualidade de acordo com as dimens@es da
qualidade, vale ressaltar que a confiabilidade e empatia sdo as que mais se aproximam do
servigo esperado pelos alunos, objeto de estudo desta pesquisa.

Segundo Barreto (2012), a confiabilidade é a qualidade do sistema que nos permite
confiar, justificadamente, no servico oferecido, ou seja, € o coracdo da exceléncia da
prestacdo do servico. Uma vez que havendo falhas nesta dimensdo, as chances de obter
reputacao pela exceléncia do servigo estdo abaladas.

Berry e Parasuraman (1992) afirmam que a confiabilidade também aparece como
principal critério que os clientes levam em consideragdo ao avaliar a qualidade do servigo de
uma empresa.

N&o menos importante a dimensao empatia corresponde a atencdo, cuidado e interesse
personalizados para o cliente. Indica o servico oferecido, busca saber suas necessidades e
escolhas dos clientes, para assim ajustar seu modelo de atendimento (BARRETO, 2012), o
que, neste caso, pode estar conectado ao trabalho dos orientadores juntamente com seus

orientandos.
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Indicando, portanto, que o caminho de melhorias para o alcance das expectativas dos
estudantes ndo € longo, os cursos de mestrado do Centro de Tecnologia da UFPB, segundo a
percepcdo dos alunos, ja se aproxima daquilo que € esperado dos cursos pelos mesmos alunos.

Vale ressaltar que a qualidade da educagdo superior como um servi¢co também é
fundamental para o desenvolvimento de um pais, porque as universidades preparam 0s
profissionais que atuardo como gerentes em empresas, para gerir os recursos publicos e
privados e cuidar da salde e da educacdo das novas geracBes (OLIVEIRA; FERREIRA,
2009).

De acordo com Oldfield e Baron (2000), o ambiente do ensino superior € um servico
puro; proporciona interacdo pessoa a pessoa. Nesta situacdo, a satisfacdo do cliente € muitas
vezes conseguida através da qualidade dos contatos pessoais (FONG; WAI, 2008). Além
disso, 0 ensino superior precisa ter em perspectiva as necessidades e interesses de grupos
como estudantes, empregadores, governo, alunos, pais e agéncias de financiamento, entre
outros (ROZSA, 2010). As universidades e 6rgdos do governo tém que levar em conta que na
educacéo os alunos séo clientes que vém para o contato com fornecedores de uma instituicao
de ensino com a finalidade de aquisicéo de servigos especificos (KITCHROEN, 2004).

Existe uma importancia da satisfacdo do aluno com o curso de mestrado, pois isto
pode influenciar no seu desempenho académico. O desempenho do aluno é ponto
determinante para a classificacdo do qualis do curso do mestrado, tendo em vista que ele deve
cumprir todos o0s requisitos como publicagbes com o0s professores do mestrado,
desenvolvimento de pesquisa relevante em sua area de atuacdo, finalizar as atividades no
prazo, dentre outras.

Os alunos insatisfeitos tendem a ndo terminar os cursos de mestrado, o que atinge a
classificacdo realizada pela CAPES e também o desperdicio do investimento feito pelo
governo no aluno e no curso de mestrado. No entanto, os estudantes insatisfeitos também
podem permanecer na instituicdo por falta de opgGes alternativas, eles podem ainda prejudicar
0 resultado da avaliacdo da CAPES caso tenham um baixo desempenho exemplificado por
auséncia de publicacbes e aumento do tempo médio para a finaliza¢do do curso.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1997) e Ham et al. (2003), as
informacdes sobre as brechas de qualidade de servico podem ajudar os gestores a diagnosticar
onde a melhoria do desempenho pode ser melhor direcionada. Identificar os maiores desvios
negativos, combinado com a avaliacdo de que as expectativas sdo maiores, facilita a

priorizacdo de melhoria de desempenho. Igualmente, os gap positivos implicam que
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expectativas ndo estdo apenas a ser atendidas, mas ultrapassadas. Esta informacéo ird permitir
aos gestores verificar se eles podem ter "overfornecimento™ esta caracteristica particular do
servico e se existe um potencial para a redistribuicdo de recursos para outras variaveis que
obtiveram baixo desempenho (SHAHIN, 2008).

Além da analise dos servicos realizada com base no modelo SERVQUAL, que ja
aponta para uma tomada de decisdo no que se refere a melhoria dos servicos, com esta
pesquisa foi possivel ranquear as dimensfes e as variaveis que compdem o modelo em cada
secdo, por meio de uma analise multivariada.

Os resultados mostram, em todas as cinco dimensfes do SERVQUAL, que ha uma
diferenca da qualidade de servico esperado e percebido, o que significa que as expectativas
dos estudantes sdo maiores do que a sua percepcao e, portanto, eles podem estar insatisfeitos
com a qualidade dos servicos que Ihes sdo prestados. Assim, sdo necessarias melhorias nas
dimensdes relacionadas.

Outros pesquisadores descobriram em diferentes estudos no mundo que as
expectativas dos estudantes excederam as suas percepcdes (LEGCEVIC, 2009; ZESHAN;
AFRIDI; KHAN, 2010; ABU HASAN; ABD RAHMAN; ABD RAZAK, 2008). Khodayari e
Khodayari (2011) também analisaram as percepcfes e expectativas dos estudantes na
Universidade no Ird e seus resultados mostraram que havia uma lacuna entre as expectativas e
percepcOes dos alunos entre as dimensdes da qualidade do servico.

Os autores concluem, ainda, afirmando que os servigos sdo caracterizados por alguns
aspectos de complexidade significativos que estdo relacionados as suas caracteristicas
peculiares como intangibilidade, simultaneidade e em muitos casos a expectativa pré-
estabelecida de acordo com as experiéncias de outros clientes.

Os resultados apresentados pela Analise Fatorial realizada tanto para o servigo
desejado e percebido, quanto para 0 minimo aceitavel pelos respondentes, poderdo auxiliar
com mais clareza, quanto aos pontos principais no processo decisorio no que se refere a

melhoria da qualidade.
4.3 Anélise fatorial
A analise fatorial foi a técnica determinada a ser usada nesta pesquisa. Segundo Ribas

(2011) a analise fatorial & uma técnica de interdependéncia e seu objetivo principal é definir a

estrutura inerente entre as variaveis na analise. Assim, nesta pesquisa busca analisar os dados
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atraves da AF verificando o impacto e a relacdo entre os itens do questionario que compdem
cada dimensdo da qualidade investigada.

O primeiro resultado obtido com a analise fatorial é a Matriz de Correlagéo, onde
todos os itens do instrumento de investigacdo (questionario) estdo relacionados entre si. De
acordo com Ribas e Vieira (2011) a matriz de correlacdo mostra o quéao forte € a relacdo de
determinada varidvel com outra variavel observada.

De forma geral, Ribas e Vieira (2011), resumem que as correlacbes podem se
elevadas, ou seja, acima ou na vinzinhanca de + 0,6; podem ser muito reduzidas, isto €, estdo
na vizinhanca de zero; ou ainda podem estar situadas em faixa intermediaria de valores.

Nesta dissertacdo os valores observados para algumas correlagcdes estdo no entorno de
0.2, variavel 15 — disponibilidade e varidvel 9 — registros, indicando uma correlacdo baixa
entre as varidveis; pode-se indicar, portanto, que possivelmente as variaveis em questao nao
estdo sob influéncia do mesmo fator. Em seguida, sera apresentado o resultado da extracdo
dos componentes principais da matriz de correlagcdo, onde o primeiro componente maximiza o
montante da variancia total explicada pois, este, é justamente a combinacdo linear das
variaveis originais.

Realizando uma analise de forma geral, os nimeros observados nas Tabelas 14, 15 e
16 podem ser considerados, em sua maioria, como dados de correlacdo elevada, na vizinhanga
de £0.6. Os autores Ribas e Vieira (2011) afirmam que correlacGes elevadas indicam que as
variaveis envolvidas estdo sob influéncia do mesmo fator.

Para a analise fatorial, ainda segundo Ribas e Vieira (2011), o determinante da matriz
de correlagbes necessita ser maior que zero; observa-se que para esta pesquisa 0S
determinantes das matrizes de correlacdo serdo iguais a 1, pois as matrizes quadradas
observadas possuem todos os valores da diagonal principal igual a 1.

Segundo o autor, isso afirma que havera solugdo analitica, pois o determinante maior
que zero define se a matriz quadrada tera matriz inversa, a qual é fundamental para que sejam
realizadas operagdes com matrizes.

Portanto, observa-se a Tabela 14 para a Matriz de Correlacbes para o Servigo
Desejado, a Tabela 15 a Matriz de Correlagdes para o Servigo Percebido, a Tabela 16 Matriz

de CorrelacGes para o Servigo Minimo Aceitével.
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Tabela 14 - Matriz de correlacdes para o servico desejado

Item1l Item2 Item3 Item4 Item5 Item6 Item7 Item8 Item9 Item10 Item1l Item12 Item13 Item 14 Item 15 Item 16 Item 17 Item 18 Item 19 Item 20 Item 21

Item 1 1 0.778 0685 0483 0562  0.597 0576 0415 0454 0521 0516 0582 0571 0.637 0.453 0619 0576 0542  0.502 0.609  0.531
Item2  0.778 1 0.772 0.53 0.617 0.64 0.662 0518 0559 0578 0.611 0.624  0.638 0.712 0521 0634 0679 0.612 0.549 0.686  0.603
Item3 068 0.772 1 0.535 0.635  0.589 0.625 0448 0562 0536 0.554  0.585 0.6 0.686 0.504 0626 0655 0.611 0.573 0.667  0.692
Item4  0.483 0.53 0.535 1 0.537  0.579 0.616 0511 048 0508 0519 0579 0.621 0.606 0.584 0494 0562 0.654  0.593 0.56 0.487
Item5 0562 0617 0635 0.537 1 0.587 059 0.704 0561 0.613 0.692 0.685 0.724 0.69 0.662 0726 0.697 0.644 0.651 0.764  0.624
Item6  0.597 0.64 0589 0579  0.587 1 0.751 0526 0544 0579 0625 0.703  0.659 0.78 0.566 0.661  0.66 0.665  0.661 0.636  0.601
Item7 0576 0662 0625 0.616 059  0.751 1 0471 0505 0458 0529 0.618 0.671 0.735 0.621 0639  0.67 0.686 0.646 0.622  0.554
Item8 0415 0518 0448 0511 0704 0526 0.471 1 0637 0703 0758 0.646  0.569 0.551 0542 0663 0.61 0.555  0.516 0.67 0.563
Item9 0454 0559 0562 0486 0561 0544 0505 0.637 1 0.677 0731  0.637  0.539 0.538 0451 0645 0578 0.547 0.473 0.618  0.543
Item10 0521 0578 0536 0508 0613 0.579 0.458 0.703  0.677 1 0.864 0.73 0.562 0.604 0486 0744 0683 0569 0.541 0.703  0.655
Item1l 0516 0611 0554 0519 0692 0.625 0529 0.758 0.731  0.864 1 0.803  0.648 0.683 0.574 0782 0747 0.652  0.657 0.788 0.69
Item12 0582 0624 058 0579 0685 0.703 0.618 0.646  0.637 0.73 0.803 1 0.695 0.727 0603 0786 0722 0.71 0.676  0.775  0.626
Item13 0571 0.638 0.6 0.621  0.724  0.659 0.671 0569 0539 0562 0.648  0.695 1 0.79 0.705  0.69 0.753  0.777  0.752 0.723  0.644
Item14 0637 0712 0.686 0.606 0.69 0.78 0735 0551 0538 0604 0.683 0.727 0.79 1 0.637 0714  0.75 0735 0745 0.751 0.7

Item15 0453 0521 0504 0584 0.662 0.566 0.621 0542 0451 0486 0574 0.603 0.705 0.637 1 0632 0711 0723 0.788  0.683  0.607
Item16 0619 0634 0626 0494 0726 0.661 0.639 0.663 0645 0744 0.782  0.786 0.69 0.714  0.632 1 0.786 0.646  0.662 0.806  0.673
Item17 0576 0679 0655 0562 0.697 0.66 0.67 0.61 0578 0.683 0.747 0.722  0.753 0.75 0.711  0.786 1 0.783 0775 0.794  0.682
Item18 0542 0612 0611 0654 0644  0.665 0.686  0.555 0547 0569  0.652 0.71 0.777 0.735 0.723 0.646  0.783 1 0773  0.754  0.667
Item19 0502 0549 0573 0593 0651 0.661 0.646 0516 0473 0541 0657 0.676  0.752 0.745 0.788 0662 0775 0.773 1 0.728  0.661
Item20 0609 068  0.667 0.56 0.764  0.636 0.622 0.67 0618 0703 0788 0.775  0.723 0.751 0.683 0806 0794 0.754 0.728 1 0.695
Item21 0531 0603 0.692 0487 0624 0.601 0554 0563 0543 0.655 0.69 0.626  0.644 0.7 0.607 0673 0682 0.667 0.661 0.695 1

Fonte: Pesquisa direta (2016).
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Tabela 15 - Matriz de correlagdes para o servico percebido

Iteml Item2 Item3 Item4 Iltem5 Iltem6 Item7 Item8 Item9 Item10 Item1l Item12 Item13 Item 14 Item 15 Item 16 Item 17 Iltem 18 Item 19 Item 20 Item 21

Item1 1 0.867 0.846 0.709 0.777 0715 0.722 0645 0.603 0.621 0.686 0.729 0.72 0.736 0.659 0.697  0.683 0.72 0.694 0.7 0.666
Item2 0.867 1 0858 074 0.79% 0745 0.768 0.741 0606 0.663 0.737 0766  0.789 0.795 0724 0728 0.755 0784 0779 0739  0.702
Item3 0.846 0.858 1 0.698 0.741 0.679 0.731 0.66 0.55 0.616 0.702 0.748 0777 0781 0747 0707 0788 0787 0775 0735 0.735
Item4 0709 074 0.698 1 0799 0.813 0815 0756 0.651 0.71 0.743 0.747 0793 0797 0806 0752 0.774 0836 0825 0792 0614
Item5 0.777 0796 0741 0.799 1 0.821 0828 0.812 0.658 0.721 0.761 0.784 0865 0854 0831 0829 0805 0838 0852 0.834 0.715
Item6 0715 0745 0679 0.813 0.821 1 0.886 0.787 0745 0.764 0.799 0824 0837 0828 0793 0828 0.751 0.81 0.803 0.783  0.645
Item7 0722 0768 0.731 0815 0.828 0.886 1 0.763  0.706 0.7 0755 0779 0863 0835 0833 0.77 0.79 0.832  0.845 0.757 0.71
Item8 0.645 0741 066 0756 0812 0787 0.763 1 0.785  0.858 0.881 0.814 0787 0804 0755 0.8 0.7/5 0813 0824 0818 0.721
Item9 0.603 0606 055 0651 0.658 0745 0.706 0.785 1 0.843 0.822 0769 0.672 0.651 0643 0752 0.674 0723 0675 0723 0.616
Item10 0621 0663 0616 071 0721 0764 07 0.858 0.843 1 0.93 0.845 0.708 0.743 0693 0.843 0747 0767 0749 0.788 0.694
Item1l 068 0737 0702 0.743 0761 0.799 0.755 0.881 0.822 093 1 0876 0795 0814 0758 0.8 0795 0838 0816 0.86 0.742
Item12 0729 0766 0748 0747 0784 0.824 0.779 0.814 0769 0.845 0.876 1 0798 0802 0755 0907 0782 0838 0805 0.833 0.737
Item13 0.72 0.789 0.777 0.793 0.865 0.837 0.863 0.787 0.672 0.708 0.795  0.798 1 0.891 0907 0811 0.862 0.91 0.895 0.846  0.759
Item14 0736 0795 0.781 0.797 0854 0.828 0835 0.804 0.651 0.743 0.814 0802 0.891 1 0.864  0.84 0.845  0.883 0.89 0.843 0.781
Item15 0659 0724 0.747 0806 0.831 0.793 0.833 0.755 0.643 0.693 0.758 0.755  0.907 0.864 1 0.78 0.897  0.862 0.9 0.835  0.752
Item16 0697 0728 0707 0752 0829 0.828 077 0855 0752 0.843 0.865 0907 0.811 0.84 0.78 1 0823 0812 0819 0863 0.739
Item17 0683 0755 0.788 0.774 0805 0751 0.79 0.775 0.674 0.747 0795 0782 0862 0.845 0.897 0.823 1 0.845 0862 0.836  0.747
Item18 0.72 0.784 0.787 0.836 0.838 081 0.832 0813 0723 0.767 0.838 0.838 0.91 0.883 0862 0812 0.845 1 0.879 0.882 0.754
Item19 0694 0779 0775 0.825 0.852 0.803 0.845 0.824 0675 0.749 0.816 0.805 0.895 0.89 0.9 0.819 0862 0.879 1 0.859  0.779
Item20 0.7 0739 0.735 0.792 0834 0.783 0.757 0818 0.723 0.788 0.86 0.833 0846 0843 0835 0863 0836 0882  0.859 1 0.746
Item21 0666 0702 0735 0614 0715 0645 071 0721 0616 0.694 0.742 0737 0759 0781 0752 0739 0747 0754 0779 0.746 1

Fonte: Pesquisa direta (2016).
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Tabela 16 - Matriz de correlagbes para 0 servico minimo aceitavel

Item1 Item2 Item3 Item4 Item5 Item6 Item7 Item8 Item9 Iltem10 Item 11l Item12 Item13 Item 14 Item 15 Item 16 Item 17 Item 18 Item 19 Item 20 Item 21

Item 1 1 0.867 0.846 0709 0.777 0.715 0.722 0.645 0.603 0.621 0.686 0.729 0.72 0736 0.659 0.697  0.683 0.72 0.694 0.7 0.666
Item2 0.867 1 0858 0.74 0.796 0745 0.768 0.741 0606 0.663 0.737 0766  0.789 0.795 0.724 0.728 0.755 0784 0779 0.739 0.702
Item3 0.846 0.858 1 0.698 0.741 0.679 0.731 0.66 0.55 0.616 0.702 0.748 0.777 0.781 0.747 0.707 0.788 0.787 0775 0735 0735
Item4 0709 074 0.698 1 0.799 0813 0815 0756 0651 0.71 0.743 0.747 0793 0797 0806 0752 0774 0836 0825 0792 0614
Item5 0777 079 0.741 0.799 1 0821 0.828 0812 0658 0.721 0.761 0784 0865 0.854 0831 0829 0.805 0838 0852 0.834 0.715
Item6 0715 0745 0.679 0.813 0.821 1 0.886 0.787 0.745 0.764 0.799 0.824 0837 0828 0793 0.828 0.751 0.81 0.803 0.783  0.645
Item7 0722 0768 0.731 0815 0.828 0.886 1 0.763  0.706 0.7 0.755 0779 0863 0.83% 0833 077 0.79 0.832 0845 0.757 0.71
Item8 0.645 0741 066 075 0.812 0.787 0.763 1 0.785  0.858 0.881 0.814 0.787 0.804 0755 0.855 0.775 0.813 0824 0818 0.721
Item9 0.603 0606 055 0651 0.658 0.745 0.706 0.785 1 0.843 0.822 0769 0.672 0.651 0643 0752 0.674 0723 0675 0.723 0.616
Item10 0621 0663 0616 071 0721 0.764 07 0.858 0.843 1 0.93 0.845 0.708 0.743 0.693 0.843 0.747 0.767  0.749 0.788  0.694
Item1l 068 0737 0702 0743 0761 0.799 0.755 0.881 0.822 093 1 0876 0795 0814 0758 0865 0.795 0838 0816 0.86 0.742
Item12 0729 0766 0748 0.747 0784 0.824 0.779 0814 0.769 0.845 0.876 1 0798 0.802 0.755 0.907 0.782 0838 0805 0.833 0.737
Item13 0.72 0.789 0.777 0.793 0.865 0.837 0.863 0.787 0.672 0.708 0.795 0.798 1 0.891 0907 0.811 0.862 0.91 0.895 0.846 0.759
Item14 0736 0795 0.781 0797 0.854 0.828 0.835 0.804 0.651 0.743 0.814 0802 0.891 1 0.864 084 0.845 0.883 0.89 0.843 0.781
Item15 0659 0724 0747 0.806 0831 0.793 0.833 0755 0.643 0.693 0.758 0.755  0.907 0.864 1 0.78 0.897 0.862 0.9 0.835  0.752
Item16 0697 0728 0707 0.752 0829 0.828 077 0855 0.752 0.843 0.865 0.907 0811 0.84 0.78 1 0.823 0812 0819 0.863 0.739
Item17 0683 0755 0788 0.774 0805 0.751 079 0775 0.674 0.747 0.795 0.782 0862 0.845 0.897 0.823 1 0845 0862 0.836 0.747
Item18 0.72 0.784 0.787 0.836 0838 081 0832 0813 0723 0.767 0.838 0.838 0.91 0.883 0862 0.812 0.845 1 0.879 0.882 0.754
Item19 0694 0779 0775 0825 0.852 0.803 0.845 0.824 0.675 0.749 0.816 0.805 0.895 0.89 0.9 0.819 0.862 0.879 1 0.859  0.779
Item20 0.7 0739 0735 0.792 0.834 0783 0.757 0818 0723 0.788 0.86 0833 0846 0.843 0835 0863 0.836 0.882  0.859 1 0.746
Item?21 0666 0702 0.735 0.614 0715 0645 0.71 0.721 0.616  0.694 0.742 0737 0759 0781 0.752 0.739 0.747 0754 0.779 0.746 1

Fonte: Pesquisa direta (2016).
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4.4 Consisténcia do Instrumento SERVQUAL - Alfa de Cronbach

A analise da confiabilidade da consisténcia interna de qualquer instrumento de
pesquisa em forma de questionario significa analisar se as perguntas que o compdem estdo
bem estruturadas, se ndo ha interferéncia entre as respostas e se mensuram realmente o que se
propde dentro de um mesmo grupo, atestando a homogeneidade dos itens e, assim, a
confiabilidade escalar (HAIR JR et al., 2009). Como afirmou-se anteriormente, esta analise é
feita utilizando o modelo Alfa de Cronbach cujo célculo foi definido no Capitulo 3 desta
dissertacdo. Os niveis de consisténcia do questionario SERVQUAL estdo apresentados na
Tabela 17.

Tabela 17 - Alfa de Conbrach

Alfa de Cronbach
Servigo Desejado 0.986
Servigo Percebido 0.954
Servigo Aceitavel 0.971

Fonte: Pesquisa Direta, (2016).

Diante desses valores obtidos para o Alfa de Cronbach pode-se afirmar que os itens
individuais da escala, do instrumento utilizado, medem o mesmo construto e séo altamente
intercorrelacionados. Em outras palavras a escala é consistente, 0 que torna satisfatoria a
aplicacdo de analise multivariada, tendo em vista, que apresentaram valores maiores que 0,90.
O questionario SERVQUAL é realmente um instrumento de avaliacdo com confiabilidade de
moderada para alta para investigar os objetivos deste estudo.

E possivel determinar, através da analise estatistica os dados que estdo representados
nas Tabelas 18, 19 e 20, que sdo utilizados para a analise de discriminacdo de itens. Os itens
que foram avaliados estdo explicados na Tabela 3 que ja foi apresentada anteriormente no
Capitulo 3 desta dissertacdo (Ver na p. 69).

Através da correlacdo total é possivel descobrir o quanto uma variavel interfere na
outra. A andlise da correlagdo de um item com os demais, adicionada & andlise do Alfa de
Cronbach resultante se este item for excluido, pode-se determinar se seria prudente ou nao
excluir o item do questionario. Para a analise foram tabulados os dados do servigo desejado,
servigo percebido e servico minimo aceitavel apresentados nas Tabelas 18, 19 e 20.
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Tabela 18 - Anélise de discriminacdo de itens para servigo desejado

Alfa de Cronbach se o item

Variaveis Correlacéo Total for deletado
Recursos 0.666 0.971
Ambiente 0.779 0.969
Organizacdo 0.737 0.970
Funcionarios 0.656 0.971
Prazo 0.799 0.969
Compromisso 0.766 0.970
Prestacao de servico 0.808 0.969
Duracéo 0.699 0.970
Registros 0.665 0.971
Comprometimento 0.730 0.970
Acompanhamento 0.827 0.969
Conhecimento técnico 0.817 0.969
Cumprimento 0.812 0.969
Suporte 0.840 0.969
Disponibilidade 0.740 0.970
Credibilidade 0.849 0.969
Colaboracédo/ Atengéo 0.866 0.969
Comunicagao 0.811 0.969
Horério 0.786 0.969
Know how 0.745 0.970
Avaliacédo 0.861 0.969

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Na analise dos dados obtidos para servico desejado, apresentados na Tabela 18,
observou-se que todas as correlagdes de cada um dos itens com o instrumento como um todo
foram maiores que 0,6 e os valores admitidos pelo Alfa de Conbrach se o item correspondente
fosse excluido ndo apresentaram uma mudanca significante; pode-se dizer que a exclusdo de
algum item n&o afetaria a consisténcia interna do instrumento de maneira que 0 mesmo se

torna mais eficiente. Por isso ndo se aconselha a exclusdo de nenhum dos itens.

Com a finalidade de demonstrar também graficamente o comportamento assumido
pela correlacdo total das varidveis estudadas na Analse Fatorial, para o servico desejado,
elaborou-se um grafico com o valor desta correlacdo total assumido por cada variavel que

compde o questionario dissertacéo.

Observa-se, portanto, o Grafico 9 com o comportamento assumido pela correlagédo

total para o servico desejado.
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O mesmo fenémeno foi observado para o servi¢o percebido como mostra a Tabela 19

e pode-se ressaltar que a variabilidade no Alfa de Cronbach se o item fosse deletado foi ainda

menor que no caso discutido anteriormente, para o servigo desejado, o que nos possibilita

concluir mais uma vez que ndo se aconselha a exclusdo de nenhum dos itens do questionario.

Tabela 19 - Anélise de discriminacao de itens para servi¢o percebido

Variaveis Correlagéo Alfa de Cronbach se o
Total item for deletado
Recursos 0.637 0.953
Ambiente 0.709 0.952
Organizacéo 0.707 0.952
Funcionarios 0.562 0.954
Prazo 0.644 0.953
Compromisso 0.711 0.952
Prestacdo de servico 0.799 0.950
Duragéo 0.612 0.953
Registros 0.624 0.953
Comprometimento 0.659 0.952
Acompanhamento 0.674 0.952
Conhecimento técnico 0.730 0.952
Cumprimento 0.767 0.951
Suporte 0.730 0.951
Disponibilidade 0.670 0.952
Credibilidade 0.733 0.952
Colaboracédo/ Atencédo 0.701 0.952
Comunicagéo 0.747 0.951
Horario 0.713 0.952
Know how 0.738 0.951
Avaliacéo 0.648 0.953

Fonte: Pesquisa Direta, (2016).
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Com a mesma finalidade de demonstrar graficamente o comportamento assumido pela
correlacdo total, neste caso, para o servi¢o percebido elaborou-se um grafico com o valor

assumido por cada varidvel desta dissertacéo.

Observa-se, portanto, o Grafico 10 com o comportamento assumido pela correlagdo

total para o servico percebido.

Gréfico 10 - Correlacdo Total para o Servico Percebido
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Fonte: Pesquisa direta, 2016.

Seguindo 0s mesmos passos na interpretacdo do comportamento dos dados para o
servico desejado e servico percebido coletados pelo questionario utilizado nesta dissertacéo,
finaliza-se a anédlise de discriminacdo de itens analisaram-se os dados para 0 servigo minimo
aceitavel.

Nesta analise verifica-se que os dados para o servico minimo aceitavel que se
comportou de maneira similar ao observado para o servico desejado e percebido. A
variabilidade no valor do Alfa de Cronbrach também foi muito pequena, esteve no intervalo
aberto de 0 a -0.2 como se observa na Tabela 20, ou seja, confirma-se que ndo existe a
necessidade de excluir nenhum item, pois ndo afeta em nada a consisténcia do instrumento

aplicado



Tabela 20 - Anélise de discriminacdo de itens para servico minimo aceitavel

ltem Correlacéo Alfa de Cronbach se o
Total item for deletado
Recursos 0.666 0.971
Ambiente 0.779 0.969
Organizacéo 0.737 0.970
Funcionérios 0.656 0.971
Prazo 0.799 0.969
Compromisso 0.766 0.970
Prestacdo de servico 0.808 0.969
Duracéo 0.699 0.970
Registros 0.665 0.971
Comprometimento 0.730 0.970
Acompanhamento 0.827 0.969
?égﬂ?fg'memo 0.817 0.969
Cumprimento 0.812 0.969
Suporte 0.840 0.969
Disponibilidade 0.740 0.970
Credibilidade 0.849 0.969
g?e'ﬁggga‘?a"/ 0.866 0.969
Comunicagéo 0.811 0.969
Horério 0.786 0.969
Know how 0.745 0.970
Avaliacdo 0.861 0.969

Fonte: Pesquisa direta (2016).

100

Complementariamente, observa-se o Grafico 11 com o comportamento assumido pela

correlacdo total para o servico minimo aceitavel.
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Com a seguranca de ter-se aplicado um questionario com confiabilidade satisfatoria

pode-se seguir para 0 proximo passo da analise do instrumento de investigacao.

4.5 Anédlise do questionario baseado no modelo SERVQUAL

A andlise fatorial € confirmada como possibilidade de uso para o tratamento dos dados
apos os resultados obtidos no teste de esfericidade de Barlett (P< 0,05), indicando que existe
relacdo suficiente entre os indicadores para a aplicagdo da analise fatorial, o que também
afirma que se rejeita a hipotese nula de que a matriz de correlacdo seja uma matriz identidade.

Ja a medida de adequacidade da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) apresenta
valores entre 0,5 e 1,0. Isto atesta que o modelo estd adequado e que ha correlacGes
significativas suficientes para realizar a analise de componentes principais.

Esta informag&o pode ser observada nas Tabelas 21, 22 e 23 onde se observa que as
varidveis relacionadas ao servico desejado, percebido e minimo aceitavel, respectivamente
estdo correlacionadas (teste de esfericidade de Barlett) e que os dados originais viabilizam a
analise fatorial (KM0>0,9).

Tabela 21 - Teste de Esfericidade de Bartlett e de adequacdo do modelo fatorial para servigo desejado

Teste Estatistico Estatistica de Teste Valor - p
Esferecidade de Bartlett 0,951 0,000
Adequagdo do modelo (KMO) 5410.392
(MSA)

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Tabela 22 - Teste de Esfericidade de Bartlett e de adequacéo do modelo fatorial para servigo percebido

Teste Estatistico Estatistica de Teste Valor - p
Esferecidade de Bartlett 0,937 0,000
Adequagdo do modelo (KMO) 2430.569
(MSA)

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Tabela 23 - Teste de Esfericidade de Bartlett e de adequacdo do modelo fatorial para servico aceitavel

Teste Estatistico Estatistica de Teste Valor - p
Esferecidade de Bartlett 0,955 0,000
Adequacdo do modelo (KMO) 3408.556
(MSA)

Fonte: Pesquisa direta (2016).
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Outro resultado gerado pela anélise estatistica € comunalidade que é definida como a
proporcdo da variancia de uma varidvel observada que € explicada pelos correspondentes
extraidos. Variando de 0 a 1, quanto mais elevada é a sua magnitude, maior a proporcao da
variancia de determinada variavel que é explicada pelos componentes.

Segundo Ribas e Vieira (2011) a comunalidade pode ser definida como o quadrado da
carga fatorial da variavel (x?). Isso quer dizer que ela é o quadrado da correlacdo da variavel
com o seu fator. As comunalidades mostram, portanto, a propor¢do da variancia de uma
variavel observada, onde esta é explicada pelos fatores.

Na Tabela 24, observa-se a comunalidade item a item para o servico desejado, servico

percebido e o servigo minimo aceitavel.

Tabela 24 - Comunalidades

Item Inicial Desejado Percebido Aceitavel

1 1,0 0.722 0.605 0.763
2 1,0 0.806 0.689 0.827
3 1,0 0.819 0.688 0.756
4 1,0 0.743 0.675 0.536
5 1,0 0.848 0.501 0.694
6 1,0 0.795 0.564 0.670
7 1,0 0.807 0.715 0.789
8 1,0 0.853 0.559 0.735
9 1,0 0.828 0.472 0.669
10 1,0 0.926 0.802 0.818
11 1,0 0.919 0.815 0.892
12 1,0 0.847 0.673 0.731
13 1,0 0.892 0.704 0.764
14 1,0 0.887 0.589 0.786
15 1,0 0.840 0.694 0.809
16 1,0 0.882 0.694 0.794
17 1,0 0.835 0.588 0.792
18 1,0 0.877 0.731 0.791
19 1,0 0.879 0.704 0.815
20 1,0 0.834 0.654 0.599
21 1,0 0.668 0.602 0.786

Fonte: Pesquisa direta (2016).

A Tabela 24 atesta que as comunalidades associadas a cada variavel observada sdo
razoaveis. Chega-se a essa conclusdo, pois praticamente todas as variaveis apresentam
comunalidade acima de 0.50, o que confirma que as mesmas possuem explicacdo suficiente
através da solugdo fatorial dada. Concluindo a anélise sobre os valores assumidos pela

comunalidades observa-se o Gréafico 12.
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Grafico 12 - Comunalidades
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Ao verificar a inter-relagdo entre as variaveis foi possivel identificar a quantidade de
fatores que influenciam a qualidade do servico educacional (QSE), neste caso especifico, que
estdo representados na Tabela 25. A analise sugere que o uso de 2 fatores contempla cerca de
83% da variabilidade total dos dados; logo, seréo estes que serdo considerados para avaliar a
se¢do de “servigo desejado” do método SERVQUAL.

Para determinar a quantidade de fatores a ser extraido, usou-se o critério da variancia
acumulada. De acordo com Hair JR. et al (2005) o patamar de 60% como sendo aceitavel.
Portanto, a porcentagem da variancia explicada resultante foi superior a 60%, indicando que
as 21 variaveis do questionario podem ser explicadas por 2 fatores conforme a Tabela 25.

Tabela 25 - Namero de fatores para o servico desejado

Fatores Autovalor Variancia Total
% Explicado % Acumulado
1 16.502 78.583 78.583
2 1.008 4.801 83.384

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Para avaliar a secdo de “servico percebido” do questiondrio a analise sugere que o uso
de 3 fatores contempla 65% da variabilidade total dos dados. Observa-se na Tabela 26, a

sequir:
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Tabela 26 - NUmero de fatores para o servico percebido

Fatores Autovalor Variancia Total
% Explicado % Acumulado
1 11.086 52.791 52.791
2 1.579 7.519 60.310
3 1.056 5.029 65.340

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Por fim, para avaliar a se¢ao de “servico minimo aceitdvel” do método SERVQUAL a
analise sugere que o uso de 3 fatores contempla cerca de 75% da variabilidade total dos

dados. Observa-se na Tabela 27.

Tabela 27 - NUmero de fatores para o servico minimo aceitavel

Fatores Autovalor Variancia Total
% Explicado % Acumulado
1 13.429 63.948 63.948
2 1.347 6.413 70.361
3 1.041 4,955 75.316

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Os fatores definidos nesta seccdo sdo 0 conjunto de variaveis agrupadas e as cargas
fatoriais que serdo discutidas na proxima seccgdo deste capitulo sdo os escores gerados no teste
que indicam o quanto a variavel esta presente nos fatores.

Como cada variavel possui uma carga para cada fator, elaboraram-se novas tabelas de

fatores rotacionados e ndo rotacionados.

4.6 Cargas fatoriais associadas a cada variavel

As cargas fatoriais para cada variavel sobre cada fator foram analisadas nesta secéo.
As cargas fatoriais sdo a correlacdo de cada varidvel como o fator e indicam o grau de
correspondéncia entre a variavel e o fator, cargas maiores tornando-se a variavel
representativa do fator. Por essa razdo as cargas fatoriais sdo consideradas o meio de
interpretar o papel que cada variavel tem na defini¢do de cada fator.

Vale ressaltar que é importante analisar as cargas fatoriais rotacionadas que resultam
solucdes mais simples e teoricamente mais significativas. Na maioria das vezes, a rotacdo de
fatores melhora a interpretacdo pela reducdo de ambiguidades que frequentemente

acompanham as solugdes fatoriais ndo rotacionadas.
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A abordagem rotacional utilizada nesta analise foi o VARIMAX, que esta
representando quando as correlac@es variavel-fator sdo proximas de +1 ou -1 indica uma clara
associacao positiva ou negativa entre a variavel e o fator ou proxima de zero, apontando para
uma clara falta de associagéo.

Ribas e Vieira (2011) enfatizam que o procedimento de rotacdo varimax distribui as
cargas das varidveis por fatores de tal sorte que sdo eliminadas as cargas intermediarias,
possibilitando que se perceba claramente qual o fator onde a carga variavel é mais elevada.
Esse fendbmeno pode ser observado a seguir, pois, as cargas rotacionadas se apresentam mais
claramente em comparagdo com as cargas ndo rotacionadas.

Cargas fatoriais nas faixas de £ 0.30 a 0.40 sdo consideradas como mantendo o nivel
minimo para interpretagdo de estrutura. Cargas fatoriais de + 0.50 ou maiores s&o
consideradas praticamente como significantes. Cargas excedentes + 0.70 sdo consideradas
indicativas de estrutura bem definida e sdo a meta de qualquer analise fatorial. Na Tabela 28,

pode-se observar as cargas fatoriais rotacionadas e ndo rotacionadas para o servico desejado.

Tabela 28 - Anélise de cargas fatoriais para o servico desejado

Cargas Fatoriais ndo
rotacionadas

Cargas Fatoriais
rotacionadas

DimensGes Variaveis [ 1 [ 1
Tangibilidade Recursos 0.826 -0.200 0.766 0.367
Tangibilidade Ambiente 0.875 -0.202 0.805 0.397
Tangibilidade Organizagéo 0.853 -0.302 0.852 0.305
Confiabilidade Funcionérios 0.857 -0.091 0.722 0.471
Confiabilidade Prazo 0.911 -0.137 0.792 0.470
Presteza Compromisso 0.890 0.059 0.652 0.608
Confiabilidade Prestacao de servico 0.891 -0.115 0.763 0.474
Presteza Duracéo 0.887 0.258 0.524 0.760
Confiabilidade Registros 0.780 0.470 0.307 0.857
Empatia Comprometimento 0.852 0.448 0.377 0.886
Empatia Acompanhamento 0.906 0.313 0.504 0.815
Confiabilidade Conhecimento técnico 0.900 0.192 0.576 0.717
Confiabilidade Cumprimento 0.927 -0.182 0.833 0.445
Seguranga Suporte 0.930 -0.152 0.816 0.470
Seguranca Disponibilidade 0.896 -0.196 0.817 0.415
Empatia Credibilidade 0.918 0.197 0.587 0.733
Empatia Colaboragédo/Atencéo 0.910 -0.090 0.761 0.506
Presteza Comunicagéo 0.934 -0.076 0.771 0.532
Empatia Horario 0.929 -0.125 0.799 0.491
Seguranga Know how 0.912 0.050 0.675 0.615
Seguranga Avaliacéo 0.814 -0.066 0.672 0.464

Fonte: Pesquisa direta (2016).
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Os itens que correspondem ao compromisso, credibilidade e know how possuem
cargas cruzadas (0 que acontece quando cargas elevadas para mesma variavel sdo observadas
sobre dois ou mais fatores). Geralmente essas variaveis sao indicadas a serem eliminadas, por
outro lado, essas variaveis possuem comunalidade superior a 0.50, o que justifica a
permanéncia no questionario.

Observa-se que o fator 1 € composto pela dimensdo da qualidade tangibilidade, que
por sua vez estd composta pelos indicadores recursos, ambiente e organizacao e também pela
dimensdo da qualidade seguranca que nesta pesquisa estd composta pelos indicadores:
suporte, disponibilidade, know how e avaliagéo.

A dimensdo da qualidade confiabilidade correspondente aos indicadores: funcionarios,
prazos, prestacdo de servicos, registros, conhecimento técnico e cumprimento, também a
dimensdo da qualidade presteza representada pelos indicadores: compromisso, duragéo,
comunicacdo e ainda a dimensdo da qualidade empatia composta pelos itens,
comprometimento, acompanhamento, credibilidade, colaboracdo/atencdo e comunicacéo,
possuem cargas fatoriais que variam entre o fator 1 e 2, 0 que pode-se dizer que essas
dimensdes da qualidade compBdem os dois fatores desta analise a0 mesmo tempo.

Segundo os autores Hill e Hill (2012) existe uma estrutura 6tima quando todas as
varidveis tém cargas altas em um dnico fator; € o que se pode observar para cargas ndo
rotacionadas e o fator 1 deste caso.

Ainda nesta mesma andlise, preparou-se um grafico com os fatores e o0s
correspondentes indicadores de cada variavel que o compdem como se observa no Grafico 13
para os dados do servico desejado.

O fator 1 contém as varidveis que, segundo os alunos, apresentam maior influéncia
sobre a qualidade do servico educacional, investigado nesta dissertagdo. As variaveis
presentes no fator 1 sdo: recursos, ambiente, organizacdo, funcionarios, prazo, compromisso,
prestacdo de servico, cumprimento, suporte, disponibilidade, colaboracdo/atencdo,
comunicacéo, horario, know how, avaliagao

Na sequéncia da ordem de influéncia, considerado com menor influéncia do que o
fator 1, obtém-se o fator 2 composto por: duragdo, registros, comprometimento,

acompanhamento, conhecimento técnico, credibilidade
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Gréfico 13 - Distribuicdo de varidveis de acordo com os fatores que influenciam a QSE para o servico desejado.
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19 - Horario

20 - Know how

21 -Avaliacdo

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Segundo os dados apresentados no Grafico 13 o fator 1, como ja dito anteriormente,
representa as varidveis que os alunos consideram como mais importantes para a satisfacéo
com a qualidade do servico educacional, nesta dissertacdao esse fator estd composto das
seguintes questdes dos questionario aplicado:

e Questdes referentes a dimensédo da qualidade tangibilidade:
1. O programa de poés-graduacdo (universidade) possui recursos didaticos modernos e
eficientes (computadores, datashow etc.).
2. Ambiente atraente e visualmente agradavel.
3. As salas de aulas e demais ambientes apresentam condicdes favoraveis ao servico, como
limpeza e organizagéo.

e Questdes referentes a dimensédo da qualidade confiabilidade:
4. A secretaria cumpre com suas atribuicGes como 6rgéo de apoio administrativo.
5. As atividades do programa (disciplinas, processos, qualificacdo, defesas etc.), que sdo
determinadas para serem realizadas em determinado tempo, realmente séo feitas obedecendo
ao prazo.
7. Apresentam a capacidade de reparar uma falha com eficiéncia e rapidez.
13. Os profissionais do programa possuem dominio do conhecimento especifico de suas areas

e se mantém atualizados.
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e Questdes referentes a dimenséo da qualidade presteza:
6. Aqueles que fazem parte do mestrado sempre estdo dispostos e disponiveis a ajudar 0s
alunos nos momentos de dificuldades passando, assim, confianca.
18. Atengdo individual e personalizada a cada aluno, demostrando interesse no
desenvolvimento de artigos relacionados com as necessidades do projeto e futura dissertacao.
e Questdes referentes a dimensdo da qualidade seguranca:
14. As atividades do programa do mestrado, bem como as questes burocraticas (processos,
participacOes e inscricbes em evento, publicacfes) sdo realizadas de forma correta e confiavel,
com auséncia de erros ou com o minimo de erro possivel.
15. Os profissionais do programa possuem suporte adequado da universidade para cumprir
suas tarefas adequadamente.
20. Horério de atendimento compativel e conveniente para todos os envolvidos.
21. Professores, bem como funcionarios, possuem conhecimento suficiente para atender as
perguntas dos alunos.
e Questdes referentes a dimensédo da qualidade empatia:
17. O conteudo do programa (disciplinas, areas de pesquisa) e conhecimento dos professores
apresenta credibilidade, séo atuais e consistentes.
19. Comunicacdo permanente entre os funcionarios do programa, os professores e alunos,
visando ao fornecimento de informacdes importantes.

Pode-se destacar que todas as dimensdes da qualidade (tangibilidade, confiabilidade,
presteza, seguranca e empatia) aparecem no fator 1 através das varidveis que compdem as
mesmas e se identificam como as varidveis que mais influenciam na satisfacdo da qualidade
do servico educacional. As dimensdes tangibilidade e seguranca possuem todas as variaveis
que as definem listadas no fator 1 desta analise fatorial, indicando a importancia do
atendimento a estas duas dimensdes da qualidade para a satisfagdo dos alunos. Essas
dimens@es reunem as variaveis relacionada ao ambiente fisico, instalacdes, suporte técnico,
horario de atendimento, processos e questdes burocraticas. As varidveis que compdem as
outras dimensdes e que também se alocam no fator 1 relacionam-se com as orientacdes,
atualizacdo das aulas e contetidos, comunicacdo, dominio de conhecimento, dentre outros
pontos.

No entanto, algumas das variaveis que compdem as dimensdes da qualidade foram
apontadas como de menor influéncia na satisfacdo dos alunos, apresentando-se, portanto, no
fator 2 do Grafico 13.



109

O fator 2, por sua vez, representa as variaveis que os alunos consideram como menos
relevantes para satisfacdo com a qualidade do servico educacional. O fator 2 esta composto
das seguintes questdes dos questionario aplicado:

e Questdes referentes a dimenséao da qualidade presteza:
8. A duragdo do mestrado obedece aos dois anos (maximo) previstos no programa.

e Questdes referentes a dimenséo da qualidade confiabilidade:
9. A universidade mantém os registros do programa (forma de ingresso, processos etc.) de
forma adequada.
12. Os funcionarios e professores passam confianca para vocé nas atividades realizadas.

e Questdes referentes a dimensédo da qualidade empatia:
10. Os orientadores sdo comprometidos no incentivo ao desenvolvimento de publica¢fes com
os alunos em periédicos e congressos.
11. Existe acompanhamento adequado dos alunos durante as aulas e as orientagdes
individuais por meio dos professores.
16. Cortesia, disponibilidade, educacdo, competéncia e confianca sdo usados para
atendimento dos alunos por parte dos professores e funcionarios.

Enfatizam-se as variaveis de menor influéncia para satisfacdo do aluno como a
qualidade dos cursos como; a duracdo do curso do mestrado, que tem seu tempo
predeterminado e esta principalmente vinculado ao desempenho individual do aluno no
cumprimento das atividades necessarias. Ainda, a varidvel que avalia se a universidade
mantém os registros de forma apropriada. Outra variavel seria a credibilidade dos servigos
prestados, que, por sua vez, possivelmente estd vinculada ao desempenho da universidade
publica em geral, que ja é avaliada de outras formas antes da entrada desses alunos de pds-
graduacdo. Os alunos também indicaram como de menor influéncia na satisfacdo dos mesmos
com 0s cursos as variaveis; acompanhamento, conhecimento técnico e comprometimento.
Essas variaveis avaliaram o incentivo a publicagdes, o0 conhecimento, atendimento e
acompanhamento dos alunos por parte dos professores e funcionarios.

O incentivo a publicagdes sendo considerado como item de menor prioridade, pelos
alunos, diante de outras variaveis merece destaque diante dos coordenadores e professores da
pos, tendo em vista que a publicacdo de artigos durante o mestrado é determinante para o
curso de mestrado obter uma boa avaliacdo na CAPES, ou seja, desempenho importante na
avaliacdo dos cursos de mestrado. Este resultado vai de encontro ainda com a descoberta

apontada no inicio desta dissertacdo, onde, analisando o perfil dos alunos, identificou-se que
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50% dos alunos que fazem parte da amostra dessa pesquisa nao publicaram nenhum artigo
durante 0 mestrado. Com isso, pode-se afirmar também que as expectativas dos alunos e a
avaliagéo feita pela Capes diferem em objetivos.

Portanto, a andlise dos resultados obtidos se torna bastante importante para um futuro
plano de acdo nas melhorias dos servicos, pois aqui se encontra o desejo do cliente para o
determinado servigo. Para tanto, segue-se a analise de acordo com as dimens@es da qualidade.

Como todos os indicadores de medicdo da qualidade desse estudo foram mensurados
na escala Likert de 1 a 7, adotou-se um procedimento para que o célculo de cada um dos
fatores também representasse uma avaliacdo similar a escala de Likert utilizada padronizando
0s pesos de cada fator. O método aplicado consistiu em dividir cada um dos pesos de certo
fator pelo somatdrio dos mesmos, pois assim conseguiu-se manter 0 mesmo grau de
importancia das variaveis indicadoras. Essa medida foi adotada, também, para as anéalises que
se seguem em relacdo aos dados para Servigo Percebido e Minimo Aceitavel.

Essa estratégia se mostrou importante para construir o processo geral de avaliacdo do
estudo, informando, por exemplo, quais foram os construtos com melhor avaliagéo geral

O desempenho dos construtos pode ser analisado na Tabela 29. Para uma melhor
analise da mesma, destaca-se como foi realizado o calculo do desempenho do construto, que

foi obtido como sendo:

Numero de vezes que a dimensdo foi maior para Fatorl X Média do Fator 1 + nUmero
de vezes que a dimensdo foi maior para Fator 2 X Média Fator 2)/nimero de itens da

dimensdo

Todos os outros calculos foram realizados usando 0os mesmos principios e chega-se

aos resultados demonstrados na Tabela 29.

Tabela 29 - Desempenho das Dimens6es da qualidade para servi¢o desejado

Dimensbes Desempenho
Tangibilidade 6.620
Confiabilidade 4.704

Presteza 5.084
Empatia 4,951
Seguranga 4.928

Fonte: Pesquisa direta (2016).
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Segundo essa analise os alunos desejam primeiramente ser atendidos na dimensao
tangibilidade seguida de presteza, empatia, seguranca e confiabilidade. Para tornar a analise
mais clara elaborou-se o Gréafico 14 composto pelas dimensdes e suas respectivas varidveis.

Gréfico 14 — Dimensdes da qualidade e suas variaveis
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Confiabilidade 4,704

® Tangibilidade 6,620

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Esse resultado vai de acordo com a satisfagdo dos alunos para a qualidade percebida,
anteriormente apresentada neste mesmo capitulo, onde o0s pontos criticos para insatisfacdo dos
alunos foram: recursos didatico e ambiente, correspondentes a dimensdo da qualidade
tangibilidade, seguidos por compromisso, suporte e prestacdo de servigos correspondentes as

dimensdes presteza, seguranca e confiabilidade, respectivamente.
Na mesma secdo onde se analisou a satisfacdo dos alunos de acordo com cada variavel

do instrumento de investigacdo, obteve-se que para a andlise da satisfacdo dos alunos de
acordo com as dimens@es da qualidade, a dimensdo tangibilidade apresentou a maior lacuna

de insatisfagdo em comparacdo com as outras dimensdes da qualidade aqui investigadas.
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Portanto, caso se busque atingir a satisfacdo dos alunos em relacdo a qualidade do
servigo do mestrado deve-se aplicar os esforgos de melhorias nesses pontos, pois, na analise
do servico percebido, feita mais adiante, nesta dissertacdo, apenas constard a andlise do
momento atual da satisfacdo dos alunos e a analise do servico minimo aceitavel, por sua vez,
identifica o que os alunos apontam como o0 minimo de qualidade em servigo para cursos de
mestrado em gque 0s mesmo esperam ser atendidos.

A Tabela 30 demonstra as cargas fatoriais rotacionadas e ndo rotacionadas para o
servigo percebido.

Tabela 30 - Anélise de cargas fatoriais para o servico percebido

Cargas Fatoriais ndo Cargas Fatoriais

rotacionadas

rotacionadas

Dimensdes Variaveis [ I Il [ I 1l
Tangibilidade Recursos 0.675 -0.002 -0.386 0.214 0.710 0.234
Tangibilidade Ambiente 0.746 -0.029 -0.364 0.283 0.735 0.263
Tangibilidade Organizagéo 0.746 -0.079 -0.354 0.321 0.729 0.230
Confiabilidade ~ Funcionérios 0.595 -0.437 0.361 0.804 0.079 0.151
Confiabilidade = Prazo 0.680 0.148 -0.128 0.233 0.499 0.445
Presteza Compromisso 0.743 -0.060 0.096 0.512 0.364 0.411
Confiabilidade  Prestacéo de servico 0.825 -0.163 -0.085 0.547 0.563 0.314
Presteza Duracédo 0.646 0.349 0.140 0.200 0.255 0.674
Confiabilidade Registros 0.662 0.101 0.154 0.383 0.263 0.506
Empatia Comprometimento 0.694 0.525 0.210 0.141 0.219 0.857
Empatia Acompanhamento 0.711 0.500 0.245 0.183 0.202 0.861
Confiabilidade ~ Conhecimento técnico 0.762 0.271 0.140 0.320 0.327 0.682
Confiabilidade =~ Cumprimento 0.797 -0.262 0.019 0.645 0.466 0.264
Seguranga Suporte 0.762 -0.071 -0.057 0.461 0.499 0.357
Seguranca Disponibilidade 0.704 -0.413 0.168 0.762 0.298 0.158
Empatia Credibilidade 0.765 0.321 -0.079 0.187 0.502 0.638
Empatia Colaboragéo/Atencéo 0.737 0.075 -0.198 0.283 0.592 0.396
Presteza Comunicagéo 0.772 -0.319 0.183 0.745 0.322 0.270
Empatia Horario 0.742 -0.379 0.100 0.730 0.373 0.178
Seguranga Know how 0.766 -0.012 0.261 0.569 0.243 0.522
Seguranca Avaliacéo 0.687 -0.012 -0.362 0.239 0.698 0.243

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Assim como observado anteriormente, todas as variaveis possuem cargas altas no
primeiro fator ndo rotacionado, indicando, como j& foi dito, uma estrutura 6tima. No entanto,
para as cargas fatoriais rotacionadas essa situacdo muda e 0s itens correspondentes ao prazo
para realizacdo das atividades e a credibilidade apresentam cargas fatoriais cruzadas. A
comunalidade superior a 0.50 justifica a permanéncia das variaveis no conjunto.

Seguindo a andlise das cargas fatoriais de acordo com os fatores determinados para o

servigo percebido, observam-se mudancas nas dimensdes da qualidade investigadas nesta
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pesquisa, apenas a dimensdo tangibilidade estd compondo unicamente um fator, que neste
caso é fator 2, para as outras dimensdes da qualidade Confiabilidade, Empatia, Presteza e
Seguranca a influéncia dos fatores 1, 2 e 3 é significativa.

Para maior esclarecimento acerca da composicdo dos fatores, elaborou-se um gréfico
(Grafico 15) com os fatores e as correspondentes variaveis que o compdem para os dados do
servicgo percebido.

Observa-se no Gréafico 15 o fator 1 com as variaveis que mais influenciaram a QSE
para 0 servico percebido pelos alunos do mestrado: recursos, ambiente, organizagéo,
funcionarios, compromisso, cumprimento, disponibilidade, comunicacdo, horario, know how.

O fator 2 com as variadveis de influéncia mediana para o servi¢o percebido da QSE:
prazo, prestacdo de servico, suporte, colaboragédo/atencéo, avaliagéo.

O fator 3 com as variaveis de menor influéncia para o servico percebido da QSE:

duracdo, registros, comprometimento, acompanhamento, conhecimento técnico, credibilidade.

Gréfico 15 - Distribuigdo de varidveis de acordo com os fatores que influenciam a QSE para o servico percebido.
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Fonte: Pesquisa direta (2016).
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O fator 1, indicando as variaveis que mais influenciaram o servi¢o percebido, esta

composto das seguintes questdes dos questionario aplicado:

e Questdes referentes a dimensédo da qualidade tangibilidade:
1. O programa de pds-graduacdo (universidade) possui recursos didaticos modernos e
eficientes (computadores, datashow etc.).
2. Ambiente atraente e visualmente agradavel.
3. As salas de aulas e demais ambientes apresentam condicdes favoraveis ao servi¢co, como
limpeza e organizacao.

e Questdes referentes a dimenséao da qualidade confiabilidade:
4. A secretaria cumpre com suas atribuicdes como 6rgao de apoio administrativo.
13. Os profissionais do programa possuem dominio do conhecimento especifico de suas areas
e mantém-se atualizados.

e Questdes referentes a dimensdo da qualidade presteza:
6. Aqueles que fazem parte do mestrado sempre estdo dispostos e disponiveis a ajudar 0s
alunos nos momentos de dificuldades passando, assim, confianca.
18. Atencéo individual e personalizada, demostrando interesse no desenvolvimento de artigos
relacionados com as necessidades do projeto e futura dissertacao de cada aluno.

e Questdes referentes & dimensdo da qualidade seguranga:
15. Os profissionais do programa possuem suporte adequado da universidade para cumprir
suas tarefas adequadamente.
20. Horério de atendimento compativel e conveniente para todos os envolvidos.

e Questdes referentes a dimensédo da qualidade empatia:
19. Comunicacdo permanente entre os funcionarios do programa, os professores e alunos,

visando ao fornecimento de informacdes importantes.

O fator 2 estd composto das seguintes questdes dos questionario aplicado:
e Questdes referentes a dimensdo da qualidade presteza:
7. Apresentam a capacidade de reparar uma falha com eficiéncia e rapidez.
e Questdes referentes a dimensao da qualidade confiabilidade:
5. As atividades do programa (disciplinas, processos, qualificacdo, defesas etc.) que séo
determinadas para serem realizadas em determinado tempo, realmente sdo feitas obedecendo
ao prazo.

e Questdes referentes a dimensdo da qualidade empatia:
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17. O conteudo do programa (disciplinas, areas de pesquisa) e conhecimento dos professores
apresenta credibilidade, sdo atuais e consistentes.

e Questdes referentes a dimenséao da qualidade seguranca:
14. As atividades do programa do mestrado, bem como as questdes burocraticas (processos,
participacdes e inscricdes em evento, publicacdes) sdo realizadas de forma correta e confiavel,
com auséncia de erros ou com 0 minimo de erro possivel.
21. Professores, bem como funcionarios, possuem conhecimento suficiente para atender as

perguntas dos alunos.

O fator 3 estd composto das seguintes questdes dos questionario aplicado:

e Questdes referentes a dimensdo da qualidade presteza:
8. A duracdo do mestrado obedece aos dois anos (maximo) previstos no programa.

e Questdes referentes a dimensdo da qualidade confiabilidade:
9. A universidade mantém os registros do programa (forma de ingresso, processos etc.) de
forma adequada.
12. Os funcionarios e professores passam confianca para vocé nas atividades realizadas.

e Questdes referentes a dimensao da qualidade empatia:
10. Os orientadores sdo comprometidos no incentivo ao desenvolvimento de publicagfes com
os alunos em periédicos e congressos.
11. Existe acompanhamento adequado dos alunos durante as aulas e as orientacdes
individuais por meio dos professores.
16. Cortesia, disponibilidade, educacdo, competéncia e confianca sdo usados para
atendimento dos alunos por parte dos professores e funcionarios.

Diferentemente da analise realizada para os dados obtidos para o servi¢o desejado,
quando se analisa o servigo percebido enfatiza-se que os resultados mostram como os alunos
percebem que a qualidade tem sido abordada pelos cursos de mestrados presentes na pesquisa.

Assim como foi realizado para o servigo desejado também analisou-se o desempenho

das dimensodes da qualidade nesta etapa da pesquisa, como se observa na Tabela 31.
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Tabela 31 - Desempenho das Dimensdes da qualidade para servico percebido

Dimensdes Desempenho
Tangibilidade 4.108
Confiabilidade 4,715

Presteza 5.435
Empatia 5.604
Seguranga 5.037

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Com a analise do Gréafico 16 pode-se avaliar em quais dimensdes da qualidade tem
tido melhor desempenho com relacdo a qualidade percebida pelos alunos, bem como ilustram-
se as variaveis que compdem as mesmas.

Gréfico 16 — Dimensdes da qualidade e suas variaveis para servigo percebido

B Empatia 5,604

M Presteza 5,435
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B Tangibilidade 4,108

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Segundo a analise os alunos perceberam ser primeiramente atendidos na dimensao
empatia seguido de presteza, seguranga, confiabilidade e, por ultimo, tangibilidade. Neste
ponto, vale lembrar que as dimensbes confiabilidade e empatia foram apontadas nesta
investigacdo como as que mais se aproximam da expectativa dos alunos; portanto, pode-se
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justificar o resultado do desejo de atendimento das expectativas dos alunos para a dimensao
tangibilidade.
Seguindo com a analise das cargas fatorais, na Tabela 32 se observam as cargas

fatoriais rotacionadas e ndo rotacionadas para o servico minimo aceitavel.

Tabela 32- Analise de cargas fatoriais para o servico minimo aceitavel

Cargas Fatoriais ndo
rotacionadas

Cargas Fatoriais
rotacionadas

Dimensdes Variaveis | 1 1l | ] 1]

Tangibilidade Recursos 0.696 -0.137 0.510 0.210 0.249 0.811
Tangibilidade Ambiente 0.800 -0.101 0.420 0.308  0.347 0.782
Tangibilidade Organizagio 0.763 -0.129 0.397 0.312 0.305 0.752
Confiabilidade Funcionarios 0.683 -0.190 -0.185 0.633 0.262 0.258
Confiabilidade Prazo 0.822 0.080 -0.113 0.538  0.555 0.312
Presteza Compromisso 0.789 -0.179 0.125 0.513 0.304 0.560
Confiabilidade Prestacao de servico 0.827 -0.311 0.088 0.627 0.223 0.588
Presteza Duragéo 0.726 0.415 -0.191 0.350 0.776 0.104
Confiabilidade Registros 0.694 0.429 0.055 0.180 0.746 0.283
Empatia Comprometimento 0.757  0.493 0.046 0.192  0.835 0.290
Empatia Acompanhamento 0.847 0.415 -0.051 0.344 0.834 0.280
Confiabilidade Conhecimento técnico 0.838 0.162 -0.050 0.469 0.624 0.348
Confiabilidade Cumprimento 0.833 -0.228 -0.133 0.717 0.314 0.388
Seguranga Suporte 0.859 -0.204 0.077 0.599 0.330 0.564
Seguranga Disponibilidade 0.767 -0.242 -0.403 0.840 0.289 0.139
Empatia Credibilidade 0.868 0.197 0.046 0.414 0.661 0.430
Empatia Colaboragédo/Atencédo 0.884 -0.046 -0.088 0.628 0.487 0.400
Presteza Comunicagéo 0.832 -0.236 -0.208 0.764 0.314 0.330
Empatia Horario 0.812 -0.269 -0.290 0.816 0.283 0.262
Seguranca Know how 0.771  0.033 0.058 0.431 0471 0437

Seguranca Avaliacdo 0.880 0.100 -0.047 0525 0.599 0.389

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Também como nos casos anteriores o primeiro fator para cargas fatoriais nao
rotacionadas apresenta 6tima estrutura. Entretanto, verifica-se que os itens: duracao, registros,
comprometimento e acompanhamento apresentaram cargas cruzadas. Analisando-se a
comunalidade para tais variaveis defende-se a permanéncia de tais questfes no instrumento de
pesquisa, pois além dessa caracteristica para o fator 1 apresentam-se valores maiores o que
indica maior representatividade deste fator para a variavel.

Para as cargas fatoriais rotacionadas apenas o0s itens correspondentes a prestacdo de
servigo e know how possuem cargas cruzadas e sdo mantidas pela mesma justificativa dos
demais com base na comunalidade.

Vale destacar ainda que

a dimensdo da qualidade Tangibilidade esta

significativamente sob a influéncia do fator 3. No entanto, as outras dimensdes da qualidade
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tém as cargas fatoriais variando entre os fatores 1, 2 e 3. Caso se investigue os valores com
mais precisdo poderia se associar a influéncia do fator 1 na dimensdo da Qualidade
Seguranca, ja a dimensao da Qualidade Empatia estaria compondo o fator 2 e ainda o fator 1 e
2 para a dimensdo da qualidade confiabilidade e, por fim, a dimenséo presteza compondo 0s 3
fatores observados.

Conforme feito anteriormente para maior esclarecimento acerca da composicao dos
fatores, elaborou-se um gréfico com os fatores e as correspondentes varidveis que 0
compBem, os dados estdo apresentados no Grafico 17.

O fator 1 com as variaveis com maior influéncia na QSE para o servico minimo
esperado pelos alunos do mestrado: funcionarios, compromisso, prestacdo de servico, suporte,
disponibilidade, colaboragdo/atencdo, comunicacédo, horério.

O fator 2 com as variaveis de influéncia mediana para o servico minimo da QSE:
prazo, duragdo, registros, comprometimento, acompanhamento, conhecimento técnico,
cumprimento, credibilidade, know how, avaliacgéo.

O fator 3 com as varidveis de menor influéncia para o servico minimo da QSE:

recursos, ambiente, organizacao.

Gréfico 17 - Distribuigéo de varidveis de acordo com os fatores que influenciam a QSE para o servico minimo.

5 <
8
Fator 3
9
Itens do questionario: 20 Itens do questionario:
4 - Funciondarios 1- Recursos
6 - Compromisso | e U 2 - Ambiente
7 - Prestacdo de servico e 10 3 - Organizacdo
14 - Suporte 16
15 - Disponibilidade
17 -Colaboracdo/Atencdo 11

18 - Comunicagdo

19 - Horéario 13

12

Fator2

Itens do questionario:
5 - Prazo
8 - Duragdo
9 - Registros
10 - Comprometimento
11 - Acompanhamento
12 - Conhecimento Técnico
13 - Cumprimento
16 - Credibilidade
20 - Know how
21 - Avaliacdo

Pesquisa direta (2016).

Fonte:
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O fator 1, indicado como as varidveis que mais influenciam o servico minimo

aceitavel, estd composto das seguintes questdes do questionario aplicado:

e Questdes referentes a dimenséao da qualidade confiabilidade:
4. A secretaria cumpre com suas atribuicGes como 6rgdo de apoio administrativo.
7. Apresentam a capacidade de reparar uma falha com eficiéncia e rapidez.

e Questdes referentes a dimensdo da qualidade presteza:
6. Aqueles que fazem parte do mestrado sempre estdo dispostos e disponiveis a ajudar 0s
alunos nos momentos de dificuldades passando, assim, confianca.
18. Atencdo individual e personalizada, demostrando interesse no desenvolvimento de artigos
relacionados com as necessidades do projeto e futura dissertacao de cada aluno.

e Questdes referentes a dimensao da qualidade seguranca:
14. As atividades do programa do mestrado, bem como as questes burocraticas (processos,
participacdes e inscricdes em evento, publicacdes) sao realizadas de forma correta e confidvel,
com auséncia de erros ou com 0 minimo de erro possivel.
15. Os profissionais do programa possuem suporte adequado da universidade para cumprir
suas tarefas adequadamente.

e Questdes referentes a dimensédo da qualidade empatia:
17. O conteudo do programa (disciplinas, areas de pesquisa) e conhecimento dos professores
apresenta credibilidade, sdo atuais e consistentes.
19. Comunicacdo permanente entre os funcionarios do programa, os professores e alunos,

visando ao fornecimento de informacgdes importantes.

O fator 2 esta composto das seguintes questdes do questionario aplicado:

e Questdes referentes a dimensdo da qualidade confiabilidade:
5. As atividades do programa (disciplinas, processos, qualificacdo, defesas etc.) que séo
determinadas para serem realizadas em determinado tempo, realmente sdo feitas obedecendo
ao prazo.
9. A universidade mantém os registros do programa (forma de ingresso, processos etc.) de
forma adequada.
13. Os profissionais do programa possuem dominio do conhecimento especifico de suas areas
e mantém-se atualizados.

e Questdes referentes a dimensdo da qualidade seguranca:

20. Horério de atendimento compativel e conveniente para todos os envolvidos.
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21. Professores, bem como funcionarios, possuem conhecimento suficiente para atender as
perguntas dos alunos.

e Questdes referentes a dimenséao da qualidade presteza:
8. A duragdo do mestrado obedece aos dois anos (maximo) previstos no programa.
12. Os funcionérios e professores passam confianca para vocé nas atividades realizadas.

e Questdes referentes a dimensédo da qualidade empatia:
10. Os orientadores sdo comprometidos no incentivo ao desenvolvimento de publicagfes com
os alunos em periddicos e congressos.
11. Existe acompanhamento adequado dos alunos durante as aulas e as orientacdes
individuais por meio dos professores.
16. Cortesia, disponibilidade, educacdo, competéncia e confianca sdo usados para

atendimento dos alunos por parte dos professores e funcionarios.

O fator 3, esta composto das seguintes questdes dos questionario aplicado:
e Questdes referentes a dimensédo da qualidade tangibilidade:
1. O programa de pos-graduacdo (universidade) possui recursos didaticos modernos e
eficientes (computadores, datashow etc.).
2. Ambiente atraente e visualmente agradavel.
3. As salas de aulas e demais ambientes apresentam condicdes favoraveis ao servico, como

limpeza e organizagéo.

Em seguida, analisou-se 0o Desempenho das dimensfes da qualidade para servigo
minimo aceitavel, onde, seguiu-se 0 mesmo procedimento utilizado nos casos anteriores para

0 servico desejado e servico percebido. Na Tabela 33, observam-se os valores encontrados.

Tabela 33 - Desempenho das dimensdes da qualidade para 0 minimo aceitavel

Dimens6es Desempenho
Tangibilidade 5.314
Confiabilidade 4.467

Presteza 4.584
Empatia 5.633
Seguranca 4.709

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Com a andlise do Grafico 18 pode-se perceber os valores assumidos pelas dimensdes

da qualidade para o minimo aceitdvel no desempenho dos cursos com relacdo a qualidade
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percebida pelos alunos, bem como o gréafico ilustra as variaveis que compdem cada dimenséo

da qualidade.

Grafico 18 — Dimensdes da qualidade e suas variaveis para servigo minimo

praz®
® Empatia 5,633

® Presteza 4,584

W Segurancga 4,709
Confiabilidade 4,467

® Tangibilidade 5,314

Funciongrios

Fonte: Pesquisa direta (2016).

Segundo essa andlise 0s alunos desejam, no minimo, ser primeiramente atendidos na
dimenséo empatia e tangibilidade seguido de seguranca, presteza e confiabilidade.

Pode-se considerar que das dimensdes da qualidade avaliadas durantes este trabalho as
mais requeridas pelos alunos sdo as de tangibilidade e empatia seguidas por seguranga,
presteza e confiabilidade.

Quando se fala de tangibilidade isso provavelmente estara conectado a necessidade de
investimento em infraestrutura ndo apenas em salas de aulas, mas também em laboratérios,
material didatico, bibliotecas das areas de pesquisa especifica, acesso a web, portais e
publicacbes. No caso da empatia pode-se associar a orientagdo dos professores, o
acompanhamento da pesquisa pelo orientador e a instituicdo na solu¢do dos problemas e

solicitacOes.
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Segundo Barreto (2012), o fato de as dimensfes ndo aparecerem em primeiro, ou em
segundo lugar de prioridade na avaliacdo, ndo significa que devem ter menor atencdo. O
escalonamento serve para que se saiba a sequéncia de importancias para investir e tomar

decisdes com mais preciséo.

4.7 Consideracdes finais do capitulo

Inicialmente convém expor que as andlises realizadas neste capitulo ndo se aplicam
para analise dos cursos de mestrado do CT da UFPB em separado ou individualmente, pois o
objetivo tracado esta em analisar uma amostra da representativa dos alunos dos cursos de
mestrado que compbem a pds-graduacdo do CT da UFPB.

O presente capitulo apresentou e discutiu os resultados da pesquisa realizada, através
da aplicacdo do questionario SERVQUAL com o objetivo de avaliar as percepcbes de
qualidade do servico e as expectativas dos alunos de pos-graduacdo que estudam nos cursos
do mestrado do Centro de Tecnologia da Universidade Federal da Paraiba.

Busca-se delimitar quais lacunas da qualidade existem nas dimensdes da qualidade de
servigo educacional de determinados cursos de mestrado além de buscar identificar a validade
do instrumento SERVQUAL para a avaliagdo do servi¢o universitario; tal validade foi
investigada por meio da realizagdo de uma anélise fatorial.

Apresentou-se, portanto, o perfil dos alunos que estdo cursando Mestrado no CT da
UFPB, bem como foram feitas as analises relacionadas aos principais pontos que norteiam a
avaliacdo dos 6rgdos de fomento em relacdo ao conceito do curso. No proximo item se faz a
andlise das respostas dos alunos tendo como referéncia o questionario elaborado com base no
Instrumento SERVQUAL.

Em seguida com a analise da Qualidade percebida pelos alunos, constatou-se que a
qualidade dos Cursos de Mestrado objeto desta pesquisa estd um pouco distante das
expectativas dos alunos entrevistados. Com relacdo aos resultados obtidos, pdde-se notar que
a dimensdo Confiabilidade e Empatia do instrumento SERVQUAL foi o construto com as
melhores avaliages nas trés secdes do questionario, o que direciona a universidade para quais
dimensoes da qualidade é necessario melhorar o desempenho.

A direcdo para uma possivel futura melhoria da satisfacdo dos alunos foi apontada
quando se investigou quais varidveis do instrumento utilizado sdo consideradas como de

maior influéncia na qualidade do servigo, entre elas, recursos, organiza¢do, Compromisso etc.
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Também investigou-se qual seria a ordem de prioridade no atendimento da satisfacdo dos
alunos considerando as dimensfes da qualidade. A ordem concluida constituiu-se
primeiramente da dimensdo tangibilidade seguido de presteza, empatia, seguranga e
confiabilidade.

Uma analise similar foi realizada para o servico percebido onde se concluiu que no
momento da pesquisa 0s alunos perceberam ser primeiramente atendidos na dimensao
empatia seguido de presteza, seguranca, confiabilidade e, por dltimo, tangibilidade.

Esta dissertacdo seguiu ainda com a mesma analise para o servico minimo aceitavel
definido pelos alunos. Segundo essa analise os alunos desejam, no minimo, ser primeiramente
atendidos na dimensdo empatia e tangibilidade seguido de seguranca, presteza e
confiabilidade.

Enfatiza-se ainda a consisténcia dos dados da Analise Fatorial, que teve como suporte
Alfa de Cronbach. Observou-se, ainda, KMO, Teste de Ballert, correlacbes e comunalidades,
todos os valores indicaram a adequacao do instrumento de pesquisa e também do uso da AF.

No capitulo 5, a seguir, discutem-se com mais detalhes os resultados obtidos nesse
capitulo conectando-0s com 0s objetivos tracados, possiveis espacos para novas pesquisas e

as dificuldades encontradas no decorrer da presente pesquisa.
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CAPITULO 5 - CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Este capitulo trata da conclusdo desta dissertacdo enfocando o atendimento dos
objetivos que foram perseguidos, bem como das limitacbes do estudo, proposicdes e

encaminhamento para novas pesquisas.

5.1 Concluses

Esta dissertacdo avaliou as percepcdes de qualidade do servigo e as expectativas dos
alunos de poés-graduacdo que estudam nos cursos do mestrado do Centro de Tecnologia da
Universidade Federal da Paraiba. Para tanto, foi utilizado o modelo SERVQUAL
desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) para medir a qualidade em servico.
O questionario desse modelo é composto de 22 questdes para mensurar as cinco dimensdes da
qualidade de servigos: tangibilidade, responsabilidade, confiabilidade, empatia e garantia.

Vale ressaltar que ensino superior € particularmente significativo para a promocao de
talentos de alta tecnologia, que é o principal caminho para melhorar a competitividade de uma
nacao e o principal fator no aumento de qualidade nacional (FAIRWEATHER, 2000; MEEK,
2000). No mesmo segmento, Dill (1997), Dill & Teixeira (2000) e Sanchez & Elena (2006)
argumentam que 0 ensino superior tem um grande impacto sobre o desenvolvimento da
vantagem competitiva de uma nacdo. Além disso, o capital intelectual se tornou crucial para
reforgar “papéis” na nova economia (CANIBANO; SANCHEZ, 2004).

Através desta pesquisa foi possivel determinar o perfil dos estudantes dos cursos de
mestrado do CT da UFPB, matriculados nos cursos de Engenharia Civil, de Producéo,
Mecanica, Alimentos, Quimica, Materiais, Arquitetura e Urbanismo.

Como ja foi mencionado nesta dissertacdo, torna-se importante enfatizar que os
resultados, bem como as anélises representaram uma visdo geral da percepc¢do da qualidade
dos mestrandos dos cursos de pés-graduacdo do CT. De acordo com o objetivo da pesquisa e
do seu desenvolvimento esses dados ndo séo direcionados a avaliacdo separada de nenhum
dos cursos citados.

Quanto ao ano em que iniciaram as atividades, no momento em que a pesquisa foi
realizada 75% cumpriam as atividades no tempo determinado, aspecto no qual alunos podem
conseguir atender aos requisitos de avaliacdo da Capes. No entanto, vale ressaltar que néo se
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pode afirmar se 0s mesmos continuardo obedecendo aos prazos. Enfatiza-se, com base nos
dados coletados, que dos alunos matriculados nos mestrado do CT da UFPB 75% consideram
seu desempenho bom, 12% afirmam que é 6timo e 13% como razoavel.

A percepcdo dos coordenadores referente a dedicacao e a qualidade apresentadas pelos
estudantes, € de que seria mais interessante avaliar os alunos em longo prazo, isto porque
alguns coordenadores tinham assumido essa funcdo ha pouco tempo e ndo poderiam afirmar
completamente como tem sido o desempenho dos alunos do ponto de vista dos professores.
No entanto, alguns afirmaram ter alunos bons e dedicados aos seus cursos, muitas vezes
devido a concorréncia para entrar em um curso de mestrado.

A comparacdo entre satisfacdo do aluno e desempenho do atendimento foi feita com
base nas respostas obtidas das varidveis para o servico percebido, servigo esperado e o servigo
minimo aceitavel; para tanto, utilizou -se a afirmacdo tedrica em que a satisfacdo do cliente é
funcéo da diferenca entre a expectativa e o desempenho.

Seguindo essa analise obteve-se que das varidveis investigadas, apenas uma delas
(item 9 — questiona se o curso de mestrado mantém os registros de forma adequada)
correspondeu exatamente a expectativa dos clientes/alunos. Os dados da analise, em geral,
indicam que os estudantes dos cursos de mestrado do CT da UFPB esperam algo diferente do
que tem sido oferecido nos seus respectivos cursos. Pois, a ideia é que o0 servico € bom se as
percepcdes atenderem ou excederem as expectativas, e problematico se as percepgdes
estiverem abaixo das expectativas. Além disso, percebeu-se que a diferenga entre a
expectativa ou servico desejado e a percepcdo ou servico recebido ndo apresenta valores
muito distintos, enquanto que os valores para 0 minimo aceitavel e o0 servico percebido
apresentam-se com maior proximidade quanto aos seus valores entre si.

Este resultado pode estar atribuido ao fato de que o conhecimento humano expressa
julgamentos e preferéncias que sdo muitas vezes incompletos, inconsistentes e até mesmo
vagos ou imprecisos, como consequéncia, os individuos podem ndo ser capazes de expressar
com adequacdo a um nivel de confianca capaz, e de emitir a sua opinido por meio de um
exato valor numérico relacionado a uma varidvel linguistica (HU; LEE; YEN, 2010).

Além disso, o desempenho de servigo ndo pode ser diretamente medido, ou seja, sua
avaliagdo é feita considerando as caracteristicas do servigo capazes de serem mensuraveis, e a
adequacdo dos niveis de desempenho fornece uma medida indireta do desempenho do servigo
(BATTISTI; NICOLINI; SALINI, 2005; BATTISTI; NICOLINI; SALINI, 2010).
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Outro dado importante foi a média do desvio padrao, de 0,17 para o servico desejado e
0,47 para a percepcdo. O baixo desvio padrdo para a expectativa sugeriu que os alunos
tivessem o mesmo nivel de expectativa para os atributos de qualidade dentro de cada
dimensdo. A maior variacao nas respostas para a percepcao pode ser atribuida a alguns fatores
principais, a saber, a diversidade na supervisdo, os membros da equipe e a avaliagdo por
examinadores, bem como o nivel de realizacdo em projetos individuais. Os alunos talvez nao
foram submetidos as mesmas condic6es, o que deu origem a uma série de experiéncias que
influenciaram as opinides e percepcdes dos alunos sobre as dimensdes da qualidade.

Sobre a percepcdo da qualidade de acordo com as dimensfes da qualidade, vale
ressaltar que as dimens6es confiabilidade e empatia sdo as que mais se aproximam do servico
esperado pelos alunos, objeto desta pesquisa.

Berry e Parasuraman (1992) afirmam que a confiabilidade também aparece como
principal critério que os clientes levam em consideracdo ao avaliar a qualidade do servico de
uma empresa.

De igual relevancia a dimensdo empatia corresponde a atencdo, cuidado e interesse
personalizados para o cliente. Indica que o servigo oferecido busca saber suas necessidades e
escolhas dos clientes, para assim ajustar seu modelo de atendimento (BARRETO, 2012), o
que, neste caso, pode estar conectado ao trabalho dos orientadores juntamente com seus
orientandos. Isso indica que o caminho de melhorias para o alcance das expectativas dos
estudantes ndo é longo. Os cursos de mestrado do Centro de Tecnologia da UFPB, segundo a
percepcao dos alunos, ja se aproxima daquilo que € esperado dos cursos pelos mesmos alunos.

Vale ressaltar os conceitos da Capes dos cursos de mestrado avaliados nesta pesquisa.
Os cursos de Engenharias de Alimentos, Materiais, Civil e Mecénica possuem conceito 4 da
Capes, ja os cursos de mestrado de Engenharia de Producdo e Quimica possuem conceito 3.

Os resultados apresentados pela Andlise Fatorial realizada tanto para o servico
desejado e percebido, quanto para 0 minimo aceitavel pelos respondentes, poderdo auxiliar
com mais clareza, quanto aos pontos principais no processo decisério no que se refere a
melhoria da qualidade.

Pode-se considerar que das dimensdes da qualidade avaliadas durante este trabalho as
mais requeridas pelos alunos sdo as de Tangibilidade e Presteza. Quando se fala de
tangibilidade isso provavelmente estara conectado a necessidade de investimento em
infraestrutura, ndo apenas em salas de aulas, mas tambem em laboratorios, material didatico,

bibliotecas das areas de pesquisa especificas, acesso a web, portais e publicagdes. No caso da
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presteza pode-se associar a orientagdo dos professores, 0 acompanhamento da pesquisa pelo
orientador e a instituicdo a rapidez na solucdo dos problemas e solicitaces. Segundo Barreto
(2012), o fato destas ndo aparecerem em primeiro lugar ou em segundo na avaliacdo, ndo
significa que devem ter menos atengdo. O escalonamento serve para que se saiba a sequéncia
de importancias para investir e tomar decisdes com mais precisdo.

Esse resultado esta de acordo com a analise da satisfacdo dos alunos para a qualidade
percebida, anteriormente apresentada, onde os pontos criticos de insatisfacdo dos alunos
foram: recursos didatico e ambiente correspondentes a dimenséo da qualidade tangibilidade,
seguidos por compromisso, suporte e prestacdo de servigos correspondentes as dimensdes
presteza, seguranca e confiabilidade, respectivamente.

Ainda, por meio da andlise fatorial foi possivel determinar os fatores que mais
influenciavam a satisfacdo dos alunos para o servico desejado, o servigo percebido e o
minimo aceitavel.

O fator 1 do servico desejado contém as variaveis que, segundo os alunos, apresentam
maior influéncia sobre a qualidade do servico educacional, investigado nesta dissertacdo. As
varidveis presentes neste fator foram: recursos, ambiente, organizacdo, funcionérios, prazo,
compromisso, prestacdo de servico, cumprimento, suporte, disponibilidade, colaboracao/
atencdo, comunicacéo, horario, know how, avaliacdo. Considerado como de menor influéncia
do que o fator 1, obtém-se o fator 2 do servico desejado foi composto por: duracéo, registros,
comprometimento, acompanhamento, conhecimento técnico, credibilidade.

Também investigou-se qual seria a ordem de prioridade no atendimento da satisfacéo
dos alunos considerando as dimensbes da qualidade. A ordem concluida se constituiu
primeiramente da dimensdo tangibilidade seguido de presteza, empatia, Sseguranga e
confiabilidade.

Uma analise similar foi realizada para o servico percebido onde se concluiu que no
momento da pesquisa 0s alunos perceberam ser primeiramente atendidos na dimenséo
empatia seguido de, presteza, seguranca, confiabilidade e por ultimo tangibilidade.

Esta dissertacdo seguiu ainda com a mesma analise para o servico minimo aceitavel
definido pelos alunos. Segundo essa analise os alunos desejam, no minimo, ser primeiramente
atendidos na dimensdo empatia e tangibilidade seguido de seguranca, presteza e
confiabilidade.

Segundo Negricea, Edu e Avram (2014) a continua competicdo académica requer que

as universidades se esforcem para atrair e reter bons alunos ap6s a graduacao, ao inclui-los
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nos préximos ciclos educacionais; portanto, investigar a satisfacdo dos alunos, considerados
0s principais consumidores do ensino superior, torna-se uma premissa importante por sua
intenc@o de permanecer e aprender na mesma instituicdo. Os autores observaram, ainda, que
as facilidades oferecidas pela instituicdo de ensino superior, materializadas através de
elementos tangiveis, exercem o maior impacto sobre a satisfacdo dos alunos.

De acordo com Git e Shaharin (2012) e Bodet (2008) o aumento do nivel de satisfacdo
dos estudantes da a universidade a possibilidade de obter varias vantagens competitivas que
contribuem para a atracdo e retengédo de alunos para futuros programas de estudo, de forma a
assegurar o desenvolvimento da instituicdo de ensino superior e 0 éxito da sua atividade em
um mundo competitivo e globalizado.

Por fim, afirma-se que a fundamentacdo teorica apresentada no Capitulo 2 e a forma
como se desenvolveram os procedimentos metodoldgicos, apresentados no Capitulo 3,
nortearam o desenvolvimento da pesquisa contribuindo para alcancar 0s objetivos perseguidos
por essa dissertacdo como apresentados nos capitulos 4 e 5. Entretanto, sabe-se que todo
trabalho dessa natureza é realizado a partir da definicdo de um escopo que delineia aonde se
pretende chegar. Ao longo do desenvolvimento do trabalho se percebe que outras pesquisas
poderdo ser realizadas. Em vista disso elenca-se uma série de recomendacfes no proximo

item.

5.2 Recomendac0es para pesquisas futuras

A partir dos resultados obtidos nesta pesquisa e da experiéncia de sua realizagéo,
propdem-se novos trabalhos que possam ser realizados, no sentido de ampliar as limitacfes da
presente pesquisa:

e Auvaliar a percepcédo dos alunos por curso e comparar os resultados obtidos com outras
universidades federais publicas que possuam 0 mesmo curso.

e Realizar uma andlise mais profunda dos programas dos cursos e do programa geral do
governo federal/Capes/PNPG.

e Desenvolver avaliacdo em longo prazo dos alunos incluindo a opinido dos professores
envolvidos.

e Utilizar os resultados da Anéalise Fatorial empregada neste trabalho para remontar ou

sugerir uma nova versdo do instrumento SERVQUAL que seja mais representativo e

adaptado ao segmento de academias.
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e Criar uma escala que torne mais eficaz e pratica a analise dos resultados fornecidos
pela aplicacdo do método SERVQUAL enquanto avaliacdo da qualidade dos servigos.
e Realizar um novo estudo abordando a Analise Fatorial Confirmatéria (AFC), a fim de
testar hipoteses.
Evidencia-se ainda que existam certos aspectos do servi¢co, como as diferentes atitudes
que os estudantes tém para com o uso do servico de educacgdo, as caracteristicas sociais e
econdmicas de alunos e as diferentes formas de visualizar os aspectos do servigo; pode
representar um problema para muitas técnicas que pretendem medir a qualidade do servico
(EBOLI; MAZZULLA, 2011). Além disso, como dito anteriormente, julgamentos fornecidos
pelos alunos podem ser alterados por eventuais incertezas relacionadas com a imprecisdo para

a subjetividade.
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ITENS SERVICO
DESEJADO SERVICO MINIMO
(EXPECTATIVA | PERCEBIDO | ACEITAVEL
)
1. O programa de poés-graduacdo (universidade)
possui recursos didaticos modernos e eficientes 1234567 1234567 1234567
(computadores, datashow etc.).
2. Ambiente atraente e visualmente agradavel. 1234567 1234567 1234567
3. As salas de aulas e demais ambientes
apresentam condicdes favoraveis ao servico, como 1234567 1234567 1234567
limpeza e organizacao.
4}. 16\ secretaria cumpre com suas atribui¢des como 1234567 1234567 1234567
6rgdo de apoio administrativo.
5. As atividades do programa (disciplinas,
processos, qualificagdo, defesas etc.) que séo
determinadas para serem  realizadas em 1234567 1234567 1234567
determinado  tempo, realmente sdo feitas
obedecendo ao prazo.
6. Agqueles que fazem parte do mestrado sempre
estdo dispostos e dl_sponlvels a ajudar os alunos nos 1234567 1234567 1234567
momentos de dificuldades passando, assim,
confianca.
7. Apresentam a capacidade de reparar uma falha
com eficiéncia e rapidez. 1234567 1234567 1234567
8. ,A_ duracéo _do mestrado obedece aos dois anos 1234567 1234567 1234567
(maximo) previstos no programa.
9. A universidade mantém os registros do
programa (forma de ingresso, processos etc.) de 1234567 1234567 1234567
forma adequada.
10.0s orientadores sdo comprometidos no
incentivo ao desenvolvimento de publicagdes com 1234567 1234567 1234567
os alunos em periédicos e congressos.
11. Existe acompanhamento adequado dos alunos
durante as aulas e as orientages individuais por 1234567 1234567 1234567
meio dos professores.
12.0s qunC|onaf|o_s e profess_ores passam confianga 1234567 1234567 1234567
para vocé nas atividades realizadas.
13. Os profissionais do programa possuem dominio
do conhecimento especifico de suas &reas e se 1234567 1234567 1234567
mantém atualizados.
14. As atividades do programa do mestrado, bem
como as questbes burocréticas (processos, 1234567 1234567 1234567

participacOes e inscricbes em evento, publicac6es)
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sdo realizadas de forma correta e confiavel, com
auséncia de erros ou com o minimo de erro
possivel.

15. Os profissionais do programa possuem suporte
adequado (instalacbes, laboratdrios, recursos
financeiros e materiais) da universidade para
cumprir suas tarefas adequadamente.

1234567

1234567

1234567

16. Cortesia, disponibilidade, educacdo,
competéncia e confianga sdo usados para
atendimento dos alunos por parte dos professores e
funcionérios.

1234567

1234567

1234567

17.0 conteudo do programa (disciplinas, areas de
pesquisa) e conhecimento dos professores apresenta
credibilidade, sdo atuais e consistentes.

1234567

1234567

1234567

18. Atencdo individual e personalizada,
demostrando interesse no desenvolvimento de
artigos relacionados com as necessidades do projeto
e futura dissertacdo de cada aluno.

1234567

1234567

1234567

19. Comunicagdo permanente entre os funcionarios
do programa, os professores e alunos, visando ao
fornecimento de informagdes importantes.

1234567

1234567

1234567

20.Horério de atendimento compativel e
conveniente para todos os envolvidos.

1234567

1234567

1234567

21. Professores, bem como funcionarios, possuem
conhecimento suficiente para atender as perguntas
dos alunos.

1234567

1234567

1234567

22. 0 mestrado possui uma boa avaliacdo na Capes.

1234567

1234567

1234567
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APENDICE B - Roteiro de entrevista aplicada aos coordenadores

Qual o conceito Capes do curso de mestrado?

Como coordenador do curso de mestrado vocé poderia apontar os ponto(s) forte(s) que
fazem o seu curso se tornar cada dia melhor e os ponto(s) fraco(s) que precisam ser
melhorados?

No seu programa de mestrado existe a dificuldade de publicar artigos com os alunos
do mestrado?

Todos os professores do mestrado tém grupos de pesquisa onde os alunos estéo
engajados?

O processo seletivo do seu programa para entrada no mestrado identifica o interesse
ou afinidade do aluno na &rea académica e area da pesquisa?

Como vocé avaliaria seus alunos?



