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RESUMO

Nos ultimos anos é visivel o crescimento da busca da sociedade por aperfeicoamento
técnico e especializado nos servi¢os de educacgdo superior, uma vez que o mercado
de trabalho esta mais exigente, dessa forma a procura por melhorar a qualidade do
ensino nas universidades se tornou um fator indispensavel. Este trabalho teve como
objetivo avaliar a satisfacdo dos alunos do curso de bacharelado em Administracao
oferecido pelo IFPB, campus Jodo Pessoa. Para tanto foi aplicado o Método Servqual,
o qual consiste em uma abordagem quantitativa da qualidade, tem carater exploratorio
e descritivo. O Servqual foi realizado em 91 alunos e 5 professores do instituto,
obtendo-se como principais resultados os valores de tangibilidade com -0,44;
Confiabilidade com -0,38; Responsividade com -0,33; Seguranga com -0,53 e Empatia
com -0,36, a qual demonstraram que alunos nao estéao satisfeitos com o atendimento
oferecido apresentando grau de qualidade abaixo do minimo aceitavel.

Palavras-Chaves: Servqual, Qualidade nos Servi¢os, ensino superior.



RESUME

In recent years, the growth of society's search for technical and specialized
improvement in higher education services is visible, since the job market is more
demanding, so the search for improving the quality of teaching in universities has
become an indispensable factor . This work aimed to evaluate the satisfaction of
students in the Bachelor of Business Administration course offered by IFPB, Jodo
Pessoa campus. For that, the Servqual Method was applied, which consists of a
quantitative approach to quality, has an exploratory and descriptive character.
Servqual was carried out on 91 students and 5 professors from the institute, obtaining
as main results the tangibility values with -0.44; Reliability with -0.38; Responsiveness
with -0.33; Security with -0.53 and Empathy with -0.36, which demonstrated that
students are not included with the service given a level of quality below the acceptable
minimum

Keywords: Servqual, Quality in services, higher education.
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1 INTRODUCAO

Este capitulo em questdo tem por finalidade abordar a definicdo do tema, a

problematica de pesquisa, 0s objetivos, a justificativa e a estrutura do trabalho.

1.1 JUSTIFICATIVA

A gqualidade do ensino esta intrinsecamente ligada ao desenvolvimento de um
pais, de modo a formar cidadéos capazes e conscientes de seus direitos e deveres;
de apresentar futuramente notaveis profissionais como cientistas, médicos,
engenheiros, professores, gestores e técnicos em tecnologias e nos mais diversos
segmentos que contribuem para o crescimento e evolucdo do pais.

O modo que as universidades capacitam seus alunos impactam diretamente
nas futuras geragcdes e no potencial dos alunos. Nos cursos superiores de
Administracdo, foco deste trabalho, os gestores terdo controle sobre os recursos
publicos e privados, em questdes como geracdo de emprego e a movimentacédo do
mercado econdmico, impactando em toda sociedade.

De acordo Vieira (2008) o sucesso das organizacdes esta vinculado a
preparacao dos lideres das organizacdes para as transformacdes sociais, culturais e
econdmicas.

A preocupacdo com a qualidade do ensino recebeu destaque nos ultimos anos
devido ao aumento sobre a procura dos cursos superiores, um fator que complementa
a justificativa deste trabalho. Os nimeros de ingressos em cursos de graduagéo, tem
crescido substancialmente nos ultimos anos, aumentando sua participacdo no total de
ingressantes e a graduacdo na modalidade bacharelado possui a maior parcela de
interesse, contendo 61% dos novos estudantes em 2017 de acordo com o INEP
(Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira).

O site guia da carreia (2018) em conjunto com consultas especializadas
realizou uma pesquisa sobre os cursos de graduacao superior com mais interesses e
de melhores oportunidades de emprego, o curso de Administracéo, foco de estudo
deste trabalho, recebeu o segundo lugar com 801.936 alunos matriculados, a revista
ainda afirma “O resultado reflete bastante o cenario brasileiro atual: desaceleragao

econdmica, necessidade de aumentar a produtividade e reduzir custos.”
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Portanto o resultado desta pesquisa contribuird para a analise da qualidade do
ensino no curso de bacharelado em Administracdo do IFPB, a fim de utilizar as
informacdes para a melhoria continua do ensino. Se possivel, o0 método escolhido
para avaliacdo do nivel de satisfacdo dos alunos podera ser institucionalizado como
uma ferramenta de gestdo para avaliar a qualidade do ensino periodicamente, de
forma a estar continuamente melhorando os processos e aumentando a qualidade
percebida pelos clientes. O referido método podera ainda ser adotado por outros
cursos da instituicao.

Quanto a contribuicdo tedrica, esta pesquisa pretende aprofundar o tema ja
difundido, que apesar de robusto ainda se tem muito a explorar, além de incentivar

novos estudos sobre a qualidade do servigo.
1.2 DEFINICAO DO TEMA E DO PROBLEMA DE PESQUISA

Com o0 aumento da concorréncia, exigéncias dos consumidores e da
diversidade de novas organizac6es no mercado, a qualidade dos produtos e servicos
prestados se tornou primordial em todos os segmentos, e as empresas estao cada
vez mais exigindo profissionais instruidos, treinados e capacitados em suas funcdes
permitindo um crescimento da importancia da qualidade nos servicos educacionais,
em especifico, o de nivel superior.

A qualidade esta sempre associado a necessidades dos clientes e a percepcao
do mesmo, como uma necessidade das organiza¢gdes para manter-se no mercado e
conquistar seu publico alvo e para conquistar 0 mercado e se manter competitivo é
necessario acatar as exigéncias do consumidores, fazendo-os clientes fiéis, gerando
novos pedidos, boa reputacao e faturamento. (CARPINETTI, 2011)

Para atingir tais exigéncias € essencial que qualidade seja mensurada no
momento de obtencao do servico, identificando a percepcao dos clientes em relagao
ao servigo prestado.

De acordo com Melo et. al (2001) o ensino superior também é amplamente
conhecido como uma industria de servico, a qual deve dedicar-se para conhecer as
expectativas dos clientes, ou seja, seus estudantes. Oliveira e Ferreira (2008)
corrobora, afirmando que as instituicbes de ensino também estdo em busca da

qualidade dos seus servigos para satisfazer a expectativas dos seus alunos.
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Para avaliar a qualidade das instituicbes de forma clara e precisa séo

necessarios meios adequados e atualmente existem dois tipos de avaliacdo da

Qualidade: o interno e externo. A avaliagdo externa das instituicdes de ensino superior

existente no Brasil € estabelecida pelo MEC (Ministério da Educacdo e do Desporto)

e avaliacdo interna, por ser estabelecido pela prépria instituicdo, a qual escolhe ou

estabelece a metodologia que utilizara.

De acordo com Pascal (2019), existem variados métodos praticos para medir e

analisar a qualidade do servigo, entre eles, estéo:

Compra mistério/ Cliente oculto: Usadas popularmente em lojas de
varejo, hotéis e restaurantes. Consiste na contratacdo de um “cliente”
disfarcado que usufrui do servigco e avalia com base em varios critérios
pré-definidos.

Classificacao de servi¢co de Postagem: Prética de solicitar aos clientes
a classificacéo da satisfacdo em relacéo ao servi¢co, imediatamente apos
a realizacdo do mesmo. Sua utilizacdo mais comum é realizada em
suportes por telefone, em uma escala numérica, outra forma comum de
apresentacao sao as janelas de live chat.

Monitoramento de redes sociais: O uso das redes sociais como
“ouvidoria” do servico oferecido.

Método Servqual: Método utilizado para medir a qualidade do servico,
consta com um questionario de comparacdo entre a expectativa e o

servigo entregue.

Diante do contexto apresentado, a pergunta que norteia esta pesquisa €: Qual

€ o nivel de satisfacdo dos alunos do curso de bacharelado em Administracdo com

relacdo aos servicos oferecidos pelo Instituto Federal de Educacédo e Tecnologia da

Paraiba (IFPB) no campus Jodo Pessoa?

1.3 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Avaliar a satisfacdo dos alunos do curso de bacharelado em Administracao

oferecido pelo IFPB, campus Jodo Pessoa.
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1.2.2 Objetivos especificos

Ressaltar a importancia da avaliagédo do nivel de qualidade nos servicos,
especificamente nos servi¢cos de educacao.

Analisar as expectativas e percep¢cdes dos alunos sobre os servigos
oferecidos pelo IFPB, obtendo o nivel de satisfagéo.

Identificar aspectos com baixo nivel de qualidade e propor acdes que
permitam aperfeicoar 0s processos e consequentemente aumentar a

satisfacéo dos alunos.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho esta estruturado em seis capitulos, conforme ilustrado na

Figura 1 a sequir.

Figura 1: Estruturacdo da pesquisa.

Capitulo | - Introducgdo

Capitulo Il - Fundamentagdo
Tedrica

Capitulo Il - Metodologia

Capitulo IV - Resultados

Capitulo V - Consideragdes
Finais

Fonte: Desenvolvida pela autora (2020)

O primeiro capitulo, j& apresentado, contém a introducdo sobre o tema, a

questdo problema da pesquisa e a justificativa para a abordagem do estudo, assim

como o objetivo geral e especificos.
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O segundo capitulo apresenta a fundamentacdo tedrica, uma revisao
bibliografica dos conceitos mais importantes para o entendimento da problematica da
pesquisa. Temas como a definicdo de qualidade, gestdo da qualidade, processos de
servicos e qualidade nos servigos sdo apresentados brevemente. O método
SERVQUAL, tema principal, é exibido de forma mais detalhada.

A Metodologia sdo apontados no terceiro capitulo, relatando a natureza,
classificagdo, populagcédo, amostra, instrumentos de dados e a forma que os dados
foram tratados estatisticamente.

O quarto capitulo séo os resultados obtidos durante o trabalho, buscando uma
analise criteriosa dos dados da pesquisa e relacionando-os com o segundo capitulo,
o referencial tedrico.

Por fim, o quinto capitulo expde a concluséo, os resultados finais encontrados
durante todo o decorrer do trabalho, as limitacbes desenvolvidas e propostas para

solucionar os problemas identificados.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Para a execucao deste trabalho foram realizadas pesquisas junto de autores
de informag@o com méritos reconhecidos no mesmo, sobre os temas da Gestédo da
Qualidade, processos de Servicos, Qualidade nos servicos, a Qualidade nos Servigos

educacionais e o0 método Servqual, a quais sdo explorados nesse capitulo.
2.1 GESTAO DA QUALIDADE

Percebe-se, atualmente, uma grande iniciativa das empresas em busca da
qualidade de seus produtos, servicos e processos, porém ndo mais como uma
estratégia de diferenciacdo, e sim como um pré-requisito para sua existéncia.
Entretanto a qualidade ndo é recente, nos meados de 2150 a.C. no primeiro codigo
de leis escritas, o Hamurabi, ja se identificava preocupacfes com a qualidade e a
resisténcia das habitacdes produzidas. Com o decorrer dos anos, 0S conceitos e
ferramentas voltadas a qualidade evoluiram e aperfeicoaram. (OLIVEIRA, 2004)

O termo Qualidade é amplamente difundido e conhecido na sociedade, e por
esse motivo, continua sendo um termo dificil de definir com diferentes significados e
percepcdes. A dificuldade de tracar um conceito claro e bem definido € uma das
poucas caracteristicas que os autores concordam mutuamente.

O conceito mais simplificado e genérico da Qualidade, encontrado nos
dicionarios é definido como “propriedade, atributo ou condicdo das coisas ou das
pessoas capaz de distingui-las das outras e de |he determinar a natureza”.
(FERREIRA, 1986 p. 1165) Portanto, a Qualidade seria uma caracteristica visivel e
identificado diretamente nas pessoas, bens fisicos ou servicos.

Para Gronroos (1993) a Qualidade é percebida no nivel de diferenca entre a
expectativa do cliente e a experiéncia do produto ou servico; e faz a reflexdo sobre a
necessidade de definir a Qualidade de acordo com o entendimento do cliente em
relacdo ao que é oferecido.

A Qualidade para Carpinetti (2011) é considerado um fator estratégico para a
melhoria da competitividade e produtividade tanto na visdo académica quanto
empresarial, desenvolvida em um longo processo de evolugdo conceitual e da pratica
empresarial, com contribuicdes importantes de autores como Juran, Deming e

Feigenbaun.
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Oliveira (2004) segmenta a Qualidade em trés visdes, para 0 operario,
administrador e o cliente. A Qualidade para o operario pode significar o orgulho de
seu trabalho bem realizado, a manutencdo da empresa em seu ramo de atividade e a
garantia de seu emprego. Para o administrador é a producao de acordo com os planos
e especificacbes na tentativa de melhoria continua. E para o cliente significa, o
atendimento de suas necessidades futuras.

Um dos indicadores mais conceituados de Gestdo da Qualidade, a ABNT NBR
ISO 9001 (International Organization for Standardizatio) expressa qualidade como
uma maneira de aumentar a eficiéncia dos processos e a satisfacéo do cliente. (ABNT
2015)

Um dos gurus da qualidade, Juran (1993) afirma que a qualidade se define
como a auséncia de defeitos, e no atendimento da necessidade do cliente de acordo
com as caracteristicas do produto ou servico oferecido.

Portanto, a qualidade se conceitua principalmente na minimizacdo dos defeitos
e no atendimento das expectativas dos clientes, conseguindo ser um diferencial
estratégico ou um método de permanéncia no mercado principalmente voltado aos
processos e servicos. Para alcancar tal feito é fundamental uma boa gestdo da
qualidade.

De acordo com Paladinie Carvalho (2005), o Sistema de Gestdo da
Qualidade é um conjunto de atividades coordenadas para gerir a organiza¢géo quando
se trata da qualidade. Destaca-se que esta, presume a eliminac¢ao ou simplificacao de
processos que nao adicionam valor ao produto final, a SGQ (Sistema de Gestdo da
Qualidade) ainda conta com diversas ferramentas que auxiliam na otimizacdo dos
processos como o fluxograma, PDCA, analise de tempos e movimentos, entre outros.
(OLIVEIRA, 2004)

J4 Corréa (2006) apresenta a Gestdo da Qualidade como acdes de
planejamento, organizagao, direcao e controle de processos relacionados a qualidade,
muitas empresas em busca da qualidade implementam sistemas de gestdo da
qualidade e buscam certificacdes de niveis nacionais e internacionais como, por
exemplo, as normas ISO, gerenciadas pela ABNT no Estado Brasileiro, em especifico
a seérie 1SO 9000.

A ISO 9000 € um conjunto de normas do Sistema de Gestao da Qualidade que
geram diretrizes com reputacdo internacional, que especificam requisitos para

emissao de certificado utilizando diferentes métodos e ferramentas, como exemplo
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podemos citar a ISO 9001, um dos certificados mais procurados, que utiliza a
metodologia do PDCA, processo que utiliza quatro etapas: planejar, fazer, checar e
agir. (MELLO, 2009)

Diante do exposto, observa-se que um sistema de gestao da qualidade se torna
essencial para manter o desempenho elevado nas organiza¢cdées uma vez que conduz
ao alcance dos objetivos estratégicos dessas empresas, sejam elas produtoras de

bens manufaturados ou prestadoras de servigos.
2.2 PROCESSO DE SERVICOS

Os servicos possuem uma parcela importante na economia brasileira, de
acordo com o IBGE, (Instituto brasileiro de geografia e estatistica) na pesquisa Anual
de Servicos - a PAS de 2017, as empresas cuja atividade principal pertence ao ambito
dos servicos nao financeiros ultrapassam o numero de 1 Milhdo, sendo 55.753
pertencentes as atividades de ensino continuado, totalizando R$ 1,4 trilhdo em receita
operacional liquida e R$ 14 milhdes no ensino continuado, o setor de servigos
atualmente é responsavel por cerca de 70% do PIB (IBGE, 2020).

Gronroos apud Freitas (2009), afirma que o forte crescimento dos servigos na
economia pode ser explicado devido a trés razdes.

1. Primeiramente ao crescimento na demanda intermediaria, onde servicos de
apoio como consultoria, pesquisas de mercado entre outros se tornaram mais
solicitadas e amplas;

2. Em segundo lugar ao retardo no crescimento da produtividade da méo-de-obra
em servicos, ou seja, a quantidade de mao-de-obra necesséria para produzir
resultados foi reduzida ao longo do tempo, mais rapidamente do que em outros
segmentos;

3. E por ultimo o crescimento na demanda final pelos clientes, pois o aumento do
poder aquisitivo da sociedade permitiu uma amplificagdo nos gastos de

servigcos como viagem, lazer, esportes, entretenimento e saude.

De acordo com José Carlos de Toledo (2013) servico é essencialmente
intangivel. Um ato ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra que pode ou

nao utilizar um bem fisico.
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Para James Fitzsimmons (2010 p.26) “servico € uma experiéncia perecivel,
intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de
coprodutor”.

O Servico, de acordo com a NBR ISSO 9000:2005 séo resultados de uma ou
mais atividade desenvolvida de um fornecedor para um cliente. Geralmente
intangivel.

Ja Zeithaml (2013) define Servigos como atos, processos e o desempenho de
acdes, onde as empresas utilizam o servico como estratégia competitiva para
diferenciar-se dos concorrentes, aumentarem a produtividade, fidelizarem clientes,
obterem publicidade positiva e se protegerem da concorréncia de precos.

Para Gronroos (2009), Servico € uma atividade intangivel que ocorre entre
interag@es de clientes e funcionarios por meio dos recursos financeiros ou de sistema
de fornecedor de servicos, a qual o produto € consumido durante a execucao do
Servico.

Os servicos sdo fundamentais para a atividade econdmica da sociedade, pois
servicos de transportes e comunicagdo sao o elo entre todos 0s outros setores,
incluindo o consumidor final; sem os servi¢os de infraestrutura nenhuma sociedade
pode evoluir industrialmente. (FITZSIMMONS, 2010)

Fitzsimmons (2010) afirma que existe muitas definicbes de servicos
encontradas, mas que todas consideram a intangibilidade e o consumo simultaneo
como caracteristica principal.

Segundo Gianesi e Corréa (2018) os servicos possuem guatro caracteristicas
distintas que os definem e distinguem de um produto, sendo elas a intangibilidade,
inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade, as quais sdo abordadas a seguir.

Como uma das caracteristicas mais citadas e conhecidas, 0s servi¢cos
possuem uma natureza intangivel, ou seja, ndo pode ser tocado, provado, ouvido ou
cheirado, tornando impossivel o consumidor avaliar sua qualidade antes da compra e
consumo. (TOLEDO 2013)

Gianesi e Corréa (1996) afirma que ndo podemos definir o servico com nenhum
dos sentidos antes do mesmo serem consumidos, apesar de que sempre existe a
utilizac&o de algo fisico, ainda que secundariamente, para a realizagdo do servico.

A qualidade percebida de um servico também ¢é influenciada por aspectos

tangiveis, mesmo os servigos sendo um bem intangivel. Como o conforto de uma sala
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de espera com assentos e temperatura ambiente agradavel. (GIANESI E CORREA
1996)

Kotler (2000) define os servicos como intangiveis, pois ndo se pega, hdo se
toca, ndo sente e ndo se cheira, e a obtencdo do servico ocorre no momento da
compra trazendo incerteza da qualidade e eficiéncia do servico, em vista que € a
intangibilidade impossibilita a comparacdo e a verificacdo do resultado final. Para
minimizar essas incertezas Kotler declara a importancia de “administrar evidéncias,
para deixar tangivel o intangivel”’, pois os clientes tendem a analisar aspectos

tangiveis como:

Instalagbes bem localizadas;

Preco;

Linhas que se harmonizem com as atividades desenvolvidas no local;
Cuidados com o som ambiente;

Espacgos cuidadosamente planejados;

Anudncios e impressos com visual agradavel;

Simbolo e marca que transmitam, por exemplo, solidez e eficacia;

Funcionarios bem uniformizados;

© © N o g s~ w P

Equipamentos com aspecto visual moderno e adequado ao estilo e ao
posicionamento de marketing que a organizacdo deseja transmitir aos seus

clientes.

Os produtos podem ser fabricados e estocados em grandes quantidades,
entretanto isso ndo é possivel realizar com o0s servicos. A caracteristica de
inseparabilidade apresenta a necessidade de o0s servicos serem produzidos e
consumidos simultaneamente. Impossibilitando a criagdo de um estoque para o
suprimento de demandas programas ou imprevistas. (KOTLER 2000)

Gianesi e Corréa (2018) corrobora delineando a caracteristica inseparabilidade
como a impossibilidade de separar o fornecedor do servigo. O autor também associa
a caracteristica a simultaneidade, pois a producdo e o consumo do servico sdo
realizados ao mesmo tempo. A simultaneidade dos servigos faz com que o cliente
influencie diretamente na qualidade de sua execucéo.

A caracteristica heterogeneidade ou variabilidade acontece, em vista que, 0s

servicos dificilmente podem ser padronizados, enquanto pode ser produzidos bens
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idénticos e em grande quantidade, o servico raramente € proporcionando da mesma
maneira. A qualidade e a realizacéo do servi¢o variam de acordo com quem o executa,
de quando ocorre, do local e do proéprio cliente. (KOTLER 2000)

Freitas (2005) diz que a variabilidade pode ocorrer um funcionario pode ser
influenciado por situacdes, onde seu servico pode ser prestado com eficiéncia e
cordialidade e em outros momentos de maneira rude e ineficiente de acordo com o
humor.

Para diminuir a heterogeneidade, em uma tentativa de “industrializar” os
servicos, as empresas investem em treinamentos, padronizacdo de processos e
equipamentos incentivando as condutas semelhantes. Um exemplo da tentativa de
padronizacdo nos servigos sao as empresas Subway e Pizza Hut. (FREITAS apud
LEVITT 2005, 1985)

Apesar da tentativa de muitas empresas em “industrializar” o servigo, Nébrega
(2013) defende a preocupacao de flexibilizar a oferta de servi¢o na tentativa de molda-
la de acordo as expectativas Unicas de cada cliente, registrando a caracteristica como
uma maneira de fidelizacao e exclusividade.

A Ultima caracteristica dos servicos é a perecibilidade, ou ainda a incapacidade
de estocar, gerando problemas para empresas com demanda flutuante, como
acontece em servicos de demanda ciclica, sazonal ou irregular; e/ou suprir uma maior
demanda no futuro, exigindo uma melhor administracdo de demanda do que
empresas produtoras de bens. (KOTLER 2000)

Freitas (2005) exemplifica a dificuldade com uma empresa de saldo de beleza
em época de promoc¢do, com 0 aumento de clientes € necessario uma maior
infraestrutura e méo de obra correspondente. Mas ao investir em uma estrutura
correspondente havera futuramente capacidade ociosa e custos mais elevados em
momento de baixa demanda, se houver uma infraestrutura minima podera existir
atendimento de forma precaria.

Para a solucdo dos problemas identificados acima, devem-se adotar
estratégias flexiveis e criativas para cada situacédo, como a contratacéo temporaria de
funcionérios. (FREITAS 2005)

Os servigos podem ser classificados para ajudar no entendimento e discussao
do assunto, onde Fitzsimmons (2010) define a matriz de processos e Sservigos

classificado em duas dimensoes.
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Buscando classificar os servicos, Nobrega (2013) os segrega em duas
dimensdes de variedade e volume para tipificar em trés servicos, sendo eles: servicos
profissionais, loja de servigos e servigos de massa.

Por fim, é subdivido em seis dimensdes, a qual pode-se ter foco em pessoas
ou equipamentos; grau em contato com o cliente; grau de personalizacéo; grau de
autonomia dos funcionarios e valor agregado na linha de frente. A Figura 02 aponta,

em detalhes, a classificacdo de servigos.

Figura 2: Classificacdo dos processos de Servicos

Contato e .
Alto |: Personaliza¢do \

Autonomia
Foco em pessoas Servigos

nentac3 raalin e frent |
Onentag3o para a linha de frente profissionais -
Orientagdo para o processo \ —7 ”~

Contato L / \
Médio |: Personalizacdo Nay [ \
Autonomia K
Foco em pessoas/equipamentos ‘ ) Y
Linha de frente e retaguarda \ G
Onenta¢do p/ resultado/processo g o \

Contato ~—

Bao [ Personalizagdo I Servigos de massa
Autonomia \
Foco em equipamentos
Onenta¢3o para a retaguarda
Orientagdo para o resultado .4

v

Bao Volume de clientes por unidade por periodo Alto

Fonte: Silvestro, et al (1992) apud Nébrega (2013)

Os servigos profissionais sdo processos com exigéncia de alta capacitacao e
habilidades, que costumeiramente, o cliente ndo dispde. Como observado na Figura
02 possui alto foco em pessoas e 0s equipamentos sao utilizados como suporte,
atividades para a linha de frente, ou seja, com elevado contato com o cliente e énfase
no resultado do servico. Consegue-se citar como exemplos consultorias, servicos
juridicos e médicos. (NOBREGA, 2013)

Caracterizado com um volume mais elevado de clientes, se levar em
consideracao os servigos profissionais e personalizacdo de médio padréo, séo as lojas
de servico. Exemplo desse servico sé@o restaurantes, bancos para pessoa fisica e
varejo em geral. (NOBREGA, 2013)
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Por fim, os servicos de massa, com alto grau de padronizacao de operacoes e
com grande volume de clientes, sua personalizacao € realizada de maneira reduzida
e com baixo contato com os consumidores. Transportes publicos, sistemas de cartdo
de crédito sdo alguns exemplos. (NOBREGA, 2013)

2.3. QUALIDADE NOS SERVICOS

Os executivos industriais estdo cada vez mais percebendo a dificuldade em
encontrar diferenciais competitivos voltado apenas para a melhoria dos produtos via
tecnologia e estdo cada vez mais atentando-se para a agregacao de servicos,
amplificando o ramo e impondo mais importancia em desenvolver um bom servico.
(ZEITHAML 2013)

Atualmente, as organizacdes raramente oferecem um produto totalmente
desvinculado a um servigo, tentando, ao maximo agregar valor e diferencial
competitivo, como por exemplo as garantias estendidas, o atendimento exclusivo e
personalizado, horarios e locais diferenciados, entre outros. E as empresas voltadas
para o servico puro, ndo sdo excluidas desse intuito, investindo em processos de
especializacdo e focando em nichos especificos.

Os autores Johnston e Clark (2014) definem um bom servigco como aquele que
atende o resultado de desempenho e a entrega cuidadosa de processos inter-
relacionados. Corroborando, Berry (1995) diz que a qualidade do servico vem a partir
da organizacdo como um todo, e que um servi¢o € bem feito quando é perfeitamente
executado.

A gualidade dos servigcos, também, pode ser descrita e analisada de acordo
com o nivel de satisfacdo dos seus consumidores e como 0s servicos tem como uma
das suas caracteristicas principais ser um bem intangivel e inseparavel, a sua
satisfacdo € percebida automaticamente durante a prestacdo do servico, e muitas
vezes com especificacbes qualitativas influenciados por fatores externos:
experiéncias e necessidades pessoais. (GRONROOS, 2009)

A expectativa para a qualidade do servico pode ser formada de acordo com a
necessidade individuais do cliente, as propagandas divulgadas, recomendacdes de
terceiros como amigos e familiares (LOVELOCK E WRIGHT, 2003)
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Para Parasuraman et al (1988), a qualidade para o cliente € a comparacao
entre as suas expectativas e a percepcao apoés a realizacdo do servico, a qual pode
ser positiva ou negativa.

Gianesi e Corréa (2018) explicam a qualidade dos servicos como o nivel da
necessidade e de como suas expectativas sdo entregues ou na melhor das hipéteses
sdo superadas. Além disso, afirmam que essas comparacdes podem gerar trés

resultados:

e Expectativas < Percep¢des = Qualidade ideal. As expectativas menores
gue as percepcdes da qualidade. Que possui o resultado da qualidade
ideal, onde o cliente ficara mais do que satisfeito.

e Expectativas = Percepcbes = Qualidade satisfatorio. As expectativas
iguais as percepc¢des da qualidade. Que possui o resultado de qualidade
satisfatéria; ou seja, o cliente ficara minimamente satisfeito, uma
qualidade do servico aceitavel.

e Expectativas > Percepc¢des = Qualidade Insatisfatoria. As expectativas
maiores que as percepcdes da qualidade. Que possui o resultado de

gualidade inaceitavel. Onde o cliente ficara insatisfeito e/ou irritado

Todo esse processo e resultados da qualidade pode ser representado na Figura

abaixo:

Figura 3: Qualidade percebida pelo cliente.

[
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Fonte: Gianesi & Corréa (2018)
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Para atender a qualidade ideal nos servicos, as organizacdes precisam
entender e influenciar, na medida do possivel, as expectativas dos clientes e
continuamente oferecer um servigo consistente.

A discrepancia entre a expectativa e a percepcao do cliente significam defeitos
no processo de execucdo do servico, a qual podem ser apresentadas a partir de

pesquisas, como o0 método SERVQUAL apresentado no tépico 2.

2.4. A QUALIDADE NOS SERVICOS EDUCACIONAIS DE NIVEL SUPERIOR

As primeiras universidades brasileiras foram criadas com a fuga da coroa
portuguesa para o Brasil em 1808 e até esta data o pais vigorava com leis de proibi¢éo
de qualquer atividade de imprensa como livros, jornais ou panfletos. (NADER, 2018)

Durante esse periodo, para conseguir uma gestao administrativa e econémica
do Império foi implementado os cursos de Medicina em 1808, Engenharia em 1810,
Agricultura em 1814 e Direito 1827. Paralelamente foi criado a biblioteca nacional
aberta ao publico em 1814. (NADER, 2018)

Devido a colonizacdo, o ensino superior desenvolveu-se lentamente, as
primeiras universidades foram publicas e dataram em 1909 como a Escola
Universitaria Livre de Manaos, hoje Universidade Federal do Amazonas, seguida pela
Universidade Federal do Rio de Janeiro em 1920 e a Universidade de S&o Paulo em
1934, com o tempo, as universidades foram se expandindo por todo o pais. (NADER,
2018)

O inicio do ensino publico no Brasil, em especial, o ensino superior, foi um
passo importante para o desenvolvimento do pais, assim como em diversos outras
nacbes, mas € importante ressaltar que em comparacdo com outros paises
desenvolvidos, o Brasil iniciou 0 seu desenvolvimento educacional tardio. Na Europa
as primeiras universidades foram Bologna em 1088, a universidade de Oxford em
1167, nos Estados Unidos foi em 1636 com a universidade de Harvard. (NADER,
2018)

Para atender a necessidade do mercado profissional a sociedade expandiu e
passou atribuir mais importancia aos cursos superiores, aumentando a quantidade de
universidades publicas e privadas no pais, a disponibilidade de cursos e matriculas.
De acordo com Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio

Teixeira (INEP) em 2005 a quantidade de matriculas era de 4 milhdées, subindo para
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quase 8,5 milhées em 2018, um aumento de 54,75%, como pode ser observado no

gréafico 01.

Grafico 1: Matriculas no ensino superior

2018 8.450.755
2017 B.28b6.663
2016 B.048.701
2015 B.027.297
2014 7.835.765
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2009 5.985.873
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Fonte: Adaptado de Inep/Mec 2018

O aumento da procura dos cursos superiores foi um fator claro para enfatizar a
preocupacao sobre a qualidade do ensino.

Ensinar as pessoas é fundamental, e as universidades tém um papel
estratégico importante devendo descobrir, preservar e divulgar os conhecimentos das
mais diversas areas, ajudar a educar a proxima geragéo de profissionais e cidadaos,
promovendo a cultura e o pensamento critico da sociedade a qual esta incluida.

Portanto, a universidade tem total compromisso e dever de proporcionar a
melhor qualidade do seu ensino, de dar amplitude e verificar o nivel de conhecimento
de seus discentes, investir em diversidade em pesquisas desde basica a aplicada,
engajamento da sociedade, boas praticas publicas, sempre disponibilizar um quadro
de servidores, técnicos e docentes adequado, além de praticar a diversidade e
inclusdo. Oliveira, Roth e Gilland (2006), corrobora, informado que os docentes,
discentes e a sociedade civil tem a responsabilidade de analisar e acompanhar a
qualidade da educacéo.

De acordo com Delors et al (2006) a qualidade em servigos de ensino superior

€ um conceito multidimensional envolvendo o ensino, propriamente dito, pesquisas
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cientificas e o ambiente académico em geral. Para definir o nivel da qualidade uma
pesquisa interna ou externa, de preferéncia com reconhecimento nacional ou
internacional.

Apesar do governo realizar pesquisas de qualidade em todos os cursos de nivel
superior do Brasil, a qual é considerado como uma pesquisa de externa reconhecido
nacionalmente como MEC, cabe a sociedade civil e as proprias universidade
organizar-se para suprir as lacunas deixadas pelo governo, e buscar constantemente

o nivel de exceléncia cada vez maior.
2.5. METODO SERVQUAL

O meétodo Service Quality, mais conhecida como escala Servqual, é um
instrumento de escala multipla desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry em
1985 para medir a qualidade de servicos. De acordo com Parasuraman (1991) é um
modelo com versatilidade e objetivo verificar a satisfacdo dos clientes e suas
expectativas em relacédo ao servico oferecido.

O método surgiu da necessidade de tornar quantitativo a qualidade do servico,
enquanto um produto pode ser avaliado de forma pratica como a auséncia de defeitos,
0 servico, como um bem intangivel, é dificil de mensurar. O método Servqual também
possui a intencdo de identificar as possiveis melhorias, minimizando as diferencas
entre a expectativa (servico ideal) em relacdo a percepcdo do cliente, além de
acompanhar os impactos gerados.

O criador do método define o instrumento como uma forma de avaliacdo da
gualidade do servico, correlacionando com as dimensdes de qualidade percebida e a
extensdo das expectativas desses mesmos clientes. Afirma ainda que existe uma
clara distingdo entre qualidade e satisfacdo, sendo a qualidade percebida um
julgamento do cliente em vista das expectativas acumuladas dos fatores externos e a
satisfagdo € uma transagcdo especifica. (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY,
1991)

A pesquisa original foi desenvolvida de forma empirica analisando a percepcao
da qualidade dos clientes em alguns ramos de servi¢o, Parasuraman, Zeithaml e Berry
buscavam gerar um modelo universal para encontrar o nivel da qualidade dos servicos
e 0S possiveis problemas, portanto realizaram um total de 12 entrevistas em

consumidores atuais e recentes de 4 diferentes setores de servicos — banco de varejo,
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cartdo de crédito, empresa de corretagem e manutencéo e reparo de produtos. (SILVA
2016)

Os resultados da pesquisa revelaram 10 dimensdes sendo elas: tangiveis,
confianga, responsividade, competéncia, cortesia, credibilidade, seguranca, acesso,
comunicacado, e compreensao dos consumidores, para explora-los de maneira eficaz
foi desenvolvido 97 questdes. Apds remodelamentos e refinamentos validados por
testes estatisticos o0 modelo foi reduzido. (SILVA 2016)

O questionéario remodelado € composto por duas partes com vinte e duas (22)
guestdes cada, a primeira tem o intuito de mensurar o nivel ideal para o cliente, ou
seja, sua expectativa, enquanto a segunda parte tem o propdsito de medir o nivel de
satisfacdo e percepcdo em relacao as dimensdes, a qual foram reduzidas de dez para

cinco, sendo eles:

confiabilidade,
responsividade,

1

2

3. seguranca,
4. empatia
5

tangibilidade

O quadro 01, apresentada abaixo mostra como foi feito o redimensionamento

das dimensdes dez dimensdes originais:

Quadro 1: Redimensionamento das dimensdes

Dez dimensdes originais Tangibilidade |Confiabilidade |Responsividade |Seguranga |Empatia

Tangiveis
Confianga
Responsividade

Competéncia
Cortesia
Credibilidade
Seguranca
Acesso

Comunicagio

Compreensdo dos consumidores

Fonte: Adaptado de Zeithaml et al (1991) apud Silva (2016)

A dimenséo confiabilidade refere-se a empresa prestar o servigco tal qual

proposto ao cliente ou anunciado da maneira mais fidedigna possivel, entregando no
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prazo estipulado, sem erros nos processos e entregar o servico de forma padronizada
para todos os clientes, desde a primeira experiéncia. Essa dimenséo é considerada a
mais importante, pois a divergéncia entre as promessas do Servico e sua execugao
esta diretamente relacionado ao desejo do cliente em continuar o servico. (HOFFMAN,
2001)

Os principais questionamentos para a confiabilidade sdo o ndo cumprimento
das promessas sobre o0 servigo, a falta de padronizacao do servico e a inconsisténcia
nos préximos atendimentos e entregas atrasadas. (HOFFMAN, 2001)

Responsividade reflete o compromisso da empresa para o cliente,
determinando capacidade da empresa em entender a necessidade consumidor de
maneira rapida e precisa. Uma empresa que possui capacidade para entregar os
desejos dos clientes com disposicao e em tempo habil transmite o sentimento de
prestativo. (HOFFMAN, 2001)

Os principais questionamentos para a responsividade sdo o fornecimento
imediato e correto das informacdes, disposicdo dos envolvidos em serem solicitos e a
possibilidade de inicio imediato do servigo. (HOFFMAN, 2001)

A terceira dimensao é a Seguranca, esta relacionado ndo somente a questdes
financeiras, mas a informac6es confidenciais, perigos fisicos e ao lado humanizado
do servico, avaliando a cortesia e o conhecimento dos envolvidos na prestacédo de
servico. A seguranca é principalmente vista como a habilidade da organizacdo de
transmitir credibilidade e confianga em seus servigos. (HOFFMAN, 2001)

Os principais questionamentos para a seguranca sao o nivel de confianca que
os colaboradores transmitem, a educacédo e cortesia dos mesmos, capacidade de
disseminar confianca e sanar duvidas e especulagdes dos consumidores.
(HOFFMAN, 2001)

A Empatia determina a atencao individualizada e os cuidados indispenséaveis
voltados ao cliente, e como o proprio significado de empatia, € a capacidade de
projetar-se o sentimento de outro, de “colocar-se no lugar do préximo”, ou seja, tratar
os consumidores de maneira personalizada para cada situagédo. (HOFFMAN, 2001)

Os principais guestionamentos para a empatia sdo o atendimento acessivel a
todos, promover a acessibilidade, horarios flexiveis e atender da melhor maneira
possivel os interesses e necessidades basicas. (HOFFMAN, 2001)

Por fim a Tangibilidade que aborda os aspectos fisicos relacionados ao

servico, como a condicdo e aparéncia do ambiente, materiais de comunicacao,
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maquinas e equipamentos, além da aparéncia dos funcionarios. Esta dimenséo é a
primeira impresséo que o cliente absorve da empresa. (HOFFMAN, 2001)

Os principais questionamentos para a tangibilidade s&o o uniforme e aparéncia
dos funcionérios, se a empresa possui equipamentos modernos e em boas condi¢gées
de uso, ambiente limpo, organizado e bem estruturado. (HOFFMAN, 2001)

A Figura 04 resume o fluxo e os determinantes sobre a qualidade do servico

explicados anteriormente em detalhes.

Figura 4: Qualidade dos Servicos

Comunicagio Necessidades Experiéncia
Interpessoal Pessoais Passada
Determinantes da
Qualidade em servigo Y

Expectativa do

I. Confiabilidade Servigo

2. Responsabilidade Qualidade
B Segumlnqa = | Percepiivel do
4, Empatia Servigo

5. Tangiveis _ )
= Servigo Percebido

Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry (1991) apud Silva (2016)

O guestionario desenvolvido por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1991) utiliza
uma escala likert de 7 pontos, a qual 1 é considerado discordo totalmente e 7 concordo
totalmente, o resultado da escala € obtido através da subtracédo dos itens, que podem
variar +6 a -6, com valores negativos apresentado deficiéncia e os valores positivos

indicando qualidade, como mostra a Figura 05.
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Figura 5: Escala de resultado

+6 Encantado

——— 0 Satisfeito

——— - @ Insatisfeito

Fonte: Desenvolvida pela autora (2020)

A equacdao a seguir demonstra o conceito principal de avaliacéo:

Q=D-E

Em que:

Q = Avaliacdo da qualidade do servico em relacédo a dimenséo escolhida,

D = Valores de medida de percepc¢éo de desempenho para dimenséo escolhida
do servico;

E = Valores de medida da expectativa de desempenho para dimensao do

servigo escolhido;

O método Servqual iniciou com Zeithaml, Parasuraman e Berry, mas foi ainda
amplamente estudada por outros pesquisadores em diversas areas, inclusive na area
de educacdo superior, foco deste trabalho, principalmente por sua aplicabilidade.
Entre as varias aplicacbes do método nos servicos de educacdo pode-se citar as
Boulding et al. aplicado em 1993, Shank, Walker e Hayes em 1995 e Engelland,
Workman e Singh no ano 2000. (OLIVEIRA E IKEDA, 2007)
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O quadro 2, apresenta resumidamente algumas aplicacdes do método Servqual

nos servicos de educacao

Quadro 2: Pesquisas do modelo Servqual

Caracteristicas das pesquisas analisadas

Pesquisas | Nivel de | Respondentes O que foi Variaveis Uso do Pais da
Analisadas | ensino da pesquisa avaliado? comparadas Servqual pesquisa
Expectativas Foi aplicada em
Boulding " Curso MBA P . sua estrutura
Educacgéo | 177 alunos do percepcdes e o Estados
etal. : (modelo . 2 original, com .
Superior curso MBA : intencdes de ~ Unidos
(1993) americano) adaptacdes nas
comportamento
sentencgas
686 alunos e Serviu de base
Shank, Expectativas | para criagdo de
~ 13 professores Curso de
Walker Educacéo - . dos alunos e um Estados
. de Administracao ~ : .
e Hayes superior - . percepcao de instrumento, Unidos
Administracdo | de Empresas
(1995) de Empresas professores composto por
P trés dimensbes
134 alunos de Foi aplicada em
Cuthbert | Educagéo gradggc;ao em A escola Expectativas e sua estrutura Reino
. Administraco . : ~ original, com .
(1996) superior de trés séries (universidade) percepgoes | daptacdes nas Unido
diferentes sentencas
Foi aplicada em
Curso de Expectativas e sua
692 alunos de raduacio em percepcdes em estrutura China e
Kuan e Ng | Educacdo | graduacdo em gAd HaGao €l diferentes original, com
; . < ministracao N Hong
(1999) superior | Administracdo e contextos adaptacdes nas Kon
e Contabilidade " sociais e sentencgas, 9
Contabilidade . .
culturais sugerindo sete
dimensbes
Qualidade do
SErvico Serviu de base
. ~ 877 alunos educacional e -
Athiyaman | Educacéo A escola e para criagéo de .
> graduados (ex- . . difusdo de ! Austrélia
(2000) superior alunos) (universidade) informacées | Y™ instrumento
& UNISERQUAL
sobre a
universidade
Comm e Atividades e Sf:lerrawctzjri(:jaeé?(;31 zee
. Educacéo 473 recompensas | Expectativas e para ¢ Estados
Mathaisel . o ~ um instrumento .
superior funcionérios do percepcdes Unidos
(2000) com 70
trabalho ~
guestbes
262 alunos de
Engelland, g_raduac;ao, Foi aplicada em
diretores de =
Workman ~ ; Secéo de . sua estrutura
Educacéo campi e . Expectativas e o Estados
e . e estagio ~ original, com .
: superior | administradore- percepcdes ~ Unidos
Singh ~ e emprego adaptacdes nas
s de secdes de
(2000) 7 sentencgas
estagio e
emprego

Fonte: (OLIVEIRA E IKEDA, 2007)
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Parasuraman et al. (1991) declararam que a Servqual deve ser customizada
para cada setor, e percebe-se no quadro 02 que entre as sete aplicacbes, todas

sofreram com adaptacdes ou serviram de modelo para criagao de outro instrumento.
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3 METODOLOGIA

A metodologia de acordo com Marconi e Lakatos (2003) é aquela utilizada com
0 objetivo de conseguir informacdes e ou conhecimentos acerca de um problema, para
qual se procura uma resposta, ou de uma hipétese que se queira comprovar.

Portanto, a natureza desse trabalho est& classificada quanto fins de pesquisa
exploratoria e descritiva, segundo Kotler (1998, p. 78), a pesquisa exploratéria “é
aguela que reune informacdes preliminares que ajudam a definir o problema”. E
Andrade (2010), afirma que a pesquisa descritiva consiste na observacao dos fatos e
o registro dos mesmos, posteriormente a realizacdo de sua analise, classificacdo e
interpretacéo dos fatos sem que exista a manipulagcao externa.

Quanto a sua abordagem metodoldgica trata-se de um estudo de campo, pois
fundamenta-se na observacéo dos fatos tal como ocorrem na realidade por meio de
coleta de dados com aplicacdo de formularios, entrevistas ou observacdo direta
(ANDRADE, 2010).

Os calculos estatisticos da amostra coletada demonstram uma abordagem
guantitativa, uma vez que € definida como a quantificacdo de dados para anélise
estatistica (MALHOTRA, 2012).

O estudo teve como universo os alunos do curso de bacharelado de
administracdo do campus Jodo Pessoa no estado da Paraiba oriundos dos registros
de matriculas segundo informacdes do sistema de gestdo do ensino SUAP,
apresentando, para o curso em tela, a quantidade de 936 alunos ativos em 2019.

Marconi e Lakatos (2010, p. 206) definem, “amostra € uma porg¢éo ou parcela,
convenientemente selecionada do universo (populacdo); € um subconjunto do
universo”.

Com a impossibilidade de atingir 100% do universo, foi utilizado uma
amostragem, calculada a partir da formula descrita a seguir:

22xp(1-p)

e2

Tamanho da amostra =

2
1-—-
1+ (z Xpi p))
e“N

N = tamanho da populacao;

e = margem de erro;
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p = proporcao de heterogeneidade da populacédo, considerou-se para a atual
pesquisa que a populacao se distribui em partes iguais, logo 50%.
z = escore z, numero de desvios padréo entre determinada proporgéo e a média

pré-fixado, conforme a tabela 01;

Tabela 1: Escore Z

Nivel de confianca desejado escore z
80% 1,28
85% 1.44
90% 1,65
95% 1,96
99% 2,58

Fonte: Carlos Ochoa (2013)

Devido ao volume de guestdes e a impossibilidade de realizar a pesquisa
presencialmente, devido a pandemia de covid-19, existiu dificuldade na obtencéo da
quantidade de respostas necessarias para a pesquisa ter validade estatistica de maior
confiabilidade. Por tanto a execucéo da pesquisa utilizou o grau de confianca de 90%
com erro inferencial de 8%, com um total de 96 questionarios respondidos, sendo 91
alunos e 5 professores. A tabela 02 mostra a quantidade de amostra necessaria para

cada grau de confianca e margem de erro.

Tabela 2: Amostragem

Grau de t%de o6%Mde Thde 8%de 9%de 10%de 11%de

confianga margem margem margem margem margem margem margem

() deerro deerro deerro deerro deerro deerro  de erro
a0 140 102 77 60 49 40 33
B85 170 125 96 75 60 50 42
90 212 158 122 96 78 64 54
95 273 208 163 130 106 88 74

Fonte: Desenvolvida pela autora (2020)
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Quanto as fases da pesquisa, este trabalho foi estruturado em trés fases,
retratado na Figura 6. A primeira fase consistiu no desenvolvimento tedrico conceitual,
onde procurou-se por meios de fontes seguras na literatura as conceituagdes e
explicagbes do tema estudado, separados em cinco topicos: gestdo da qualidade;
processos de servicos; qualidade nos servicos; qualidade nos servicos educacionais
de nivel superior; e 0 método Servqual. A primeira fase foi utilizada para embasar e

direcionar a segunda fase de estudo empirico.

Figura 6: Fases da pesquisa

Fase | - Desenvolvimento Teérico-Conceitual

Gestado da Processo de Qualidade nos A Qualidade nos servicos Método
Qualidade Servigos servicos educacionais de nivel superior Servqual

A 4

Fase Il - Desenvolvimento da Ferramenta Servqual

Elaborac&o do questionario adptado Servqual Aplicacéo do teste piloto

A 4

Fase Ill - Estudo Empirico

Estudo de campo no curso de Administragcédo do IFPB, campus Jodo Pessoa

Fonte: Desenvolvida pela autora (2020)

A segunda fase da pesquisa é o desenvolvimento da ferramenta Servqual,
onde foi elaborado um questionario adaptado para o uso nos servicos educacionais
de nivel superior, abordando perguntas especificas do segmento, o modelo utilizado
para esse questionario encontra-se no apéndice A. A escala utilizada para avaliacdo
foi a Likert de 5 pontos, considerando 1 como discordo totalmente, ou seja, insatisfeito,
e 05 como concordo totalmente, considerando satisfeitos com o servico.

Os dados foram coletados por meio de um questionario dividido em duas
etapas, sobre a expectativa da qualidade no curso de Administracéo e a sua qualidade
percebida durante o seu periodo académico. Portanto foi organizado 29 questdes,
elaboradas a partir do referencial teérico, das quais 24 perguntas sdo referentes o
método Servqual com embasamento nas cinco dimensdes, sendo estas a
tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia; e 5 questdes

socioecondmicas.
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Primeiramente foi aplicado um teste piloto do questionario em cinco alunos de
forma presencial, e realizado um refinamento das questdes para melhor entendimento
e a diminuicdo da escala Likert original de 7 pontos para 5.

A terceira fase € o estudo empirico, onde ocorreu no Instituto Federal de
Educacao e Tecnologia da Paraiba, em especifico no campus Jodo Pessoa, 0 mais
antigo do instituto. Atualmente, o campus oferece 17 cursos superiores, 09 Cursos
Técnicos Integrados ao Ensino Médio, 07 Cursos Técnicos Subsequentes ao Ensino
Médio, dois cursos de Formacao Inicial e Continuada (FIC), duas Especializac¢oes,
dois Mestrados Profissionais e um Mestrado Académico. Para a pesquisa foi
considerado apenas o0 curso superior de bacharelado em administracdo, de
modalidade presencial com conceito do curso 4. (INEP 2020)

O questionario piloto foi transformado em forma eletrénica e disponibilizado a
partir do google forms, um aplicativo de gerenciamento de pesquisas da empresa
Google. e divulgado nas redes sociais competentes a quais 0s alunos tivessem
acesso, a coleta foi realizada no periodo de vinte seis de outubro de dois mil e vinte
até treze de novembro de dois mil e vinte, completando 20 dias.

Os dados serédo tabulados usando o software de planilha eletrénica Microsoft
Office Excel 2019 e empregado para a obtencdo de gréaficos visando facilitar a

visualizacao dos dados, viabilizando a obtencdo de informacoes.

3.1 AMBIENTE DE PESQUISA

O ambiente escolhido para a aplicagdo desse trabalho foi o curso de
Bacharelado em Administracédo no Instituto Federal da Paraiba (IFPB) campus Jodo
pessoa, localizado na cidade de Jodo pessoa, estado da Paraiba.

O Instituto Federal da Paraiba - IFPB é uma autarquia federal vinculada ao
Ministério da Educacgéo e Cultura — MEC, com estrutura de multi-campi, que somam
em vinte e uma unidades ativas em 2020, representados por Areia, Cabedelo,
Cabedelo Centro, Cajazeiras, Campina Grande, Catolé do Rocha, Esperanca,
Guarabira, Itabaiana, Itaporanga, Jodo Pessoa, Mangabeira, Monteiro, Patos, Pedras
de Fogo, Picui, Polo de Inovacgéo, Princesa Isabel, Santa Luzia, Santa Rita, Soledade

e Sousa.
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O IFPB é referéncia em ensino profissional no estado da Paraiba que oferece
diversos cursos presenciais e a distancia, nas modalidades integrado ao ensino
médio, subsequente, superior e pés-graduacdo. Todos gratuitos.

O campus Joao Pessoa, a qual subside o curso pesquisado € o mais antigo do
Instituto Federal da Paraiba e oferta 17 Cursos Superiores, 09 Cursos Técnicos
Integrados ao Ensino Médio, 07 Cursos Técnicos Subsequentes ao Ensino Médio,
dois cursos de Formacao Inicial e Continuada (FIC), duas Especializa¢des, dois
Mestrados Profissionais e um Mestrado Académico.

Sua estrutura fisica € composta por biblioteca, auditérios, parque poliesportivo
com piscina, ginasios, campo de futebol e sala de musculacédo, gabinete médico-
odontoldgico, salas de aulas e laboratérios equipados. Foi construida nos anos 60
para sediar a Escola Técnica Federal da Paraiba (ETFPB) e alterada nos anos
noventa em unidade sede do CEFET-PB. No ano de 2008 foi transformado no IFPB.

O curso de Bacharel em Administracdo do campi Jodo Pessoa tem conceito do
curso quatro e ocorre através da oferta de cursos é realizado através do SISU, sistema
informatizado do Ministério da Educacdo a qual instituicdes publicas de ensino
superior oferecem vagas a candidatos participantes do ENEM e o processo seletivo
especial (PSE) destinada a discentes de cursos superiores de graduacao, reopcao de
curso, transferéncia interinstitucional e ingresso de graduados.

O curso é oferecido de modo presencial em dois turnos: noturno e vespertino,
com o total de 40 vagas por periodo em cada turno, com duracdo de quatro anos,

divido em 8 periodos.
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4 RESULTADOS

Este capitulo tem como intuito analisar os resultados através da aplicacédo do

meétodo Servqual com os alunos do bacharelado de administracéo do IFPB.

4.1 PERFIL SOCIOECONOMICO

Pode-se observar no grafico 02, a abrangéncia do questionario se estendeu por
todos os periodos possiveis do curso de administragdo, sendo que o sétimo periodo
obteve o0 maior nimero de respostas, com 15 alunos, seguido pelo terceiro, segundo
e quinto periodo empatados com 13 alunos cada. O periodo que obteve menos

reposta foi o quarto com 6 alunos.

Gréfico 2: Periodo académico dos respondentes
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020

Foram alcancados todos os turnos disponiveis no Instituto do campus Joao
Pessoa, apesar da popularidade das matriculas do curso do turno noturno os
resultados se deram de maneira quase que homogénea. Podemaos verificar no grafico
03 que o turno diurno obteve 48% dos resultados, enquanto o turno noturno possui
52%.
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Grafico 3: Turno dos respondentes

Fonte: Dados da pesquisa, 2020

Em relacéo ao género, a maioria dos respondentes se trata do publico feminino
com 60% da amostra, ou seja, 57 das pessoas sdo mulheres e 38 sdo homens, a

porcentagem deste ultimo sendo de 40%, conforme apresenta o grafico 04 a seguir.

Gréfico 4: Género dos respondentes

Masculino
40%

Feminino
60%

Fonte: Dados da pesquisa, 2020

No grafico 05, sobre a faixa etaria dos respondentes, podemos observar uma
maior concentracéo dos alunos com idade de 21 a 25 anos, totalizando 38 alunos, ou
seja, 40% dos resultados. Em seguida, a faixa de idade de 16 a 20 anos com 23
respondentes. As demais idades obtiveram menores volumes, de 31 a 35 anos com
14%; de 36 a 40 anos com 8%; e com 7% as faixas 26 a 30 e acima de 40 anos.
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Grafico 5: Faixa etaria dos respondentes
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020

As faixas de renda elaboradas para essa questdo levaram em conta os valores
de auxilio disponibilizadas pela instituicdo e os valores de estagio encontrados no
mercado. Portanto, podemos observar no grafico 06 abaixo que 15% dos
respondentes possui a renda entre R$ 260,00 a R$ 780,00, uma porcentagem baixa,
mas relevante. A faixa com maior concentracdo de alunos é R$ 780,00 a R$ 1.500,00

com 35 alunos, ou seja, 36% da amostra.

Gréfico 6: Faixa de renda por respondente
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020
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A andlise socioecondmica expbs o0 alcance do questionario, apresentando
respostas dos dois turnos e de todos os periodos do curso, assim como a

representatividade do género e faixa de renda dos alunos.
4.2 METODO SERVQUAL

De acordo com Silva (2016) as cinco dimensdes é o ponto central da pesquisa
e das avaliacbes dos clientes, portanto € compreensivel considerar as dimensdes
como critérios importantes e estabelecer niveis de importancia entre eles.

Verifica-se na tabela 03 as cinco dimensdes exploradas no questionario, que
sao a tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia com os seus
respectivos valores de percepcdo de desempenho, representado pela letra D e os
valores da expectativa de desempenho, representados pela letra E, obtidos através
da média das respostas do questionario. Simbolizado com a letra Q temos a avaliacdo
da qualidade de servico partir da férmula citada no referencial teérico. E por fim, existe
a porcentagem da importancia de cada dimenséo para os alunos, calculado via regra
de trés, com base 100% representada pela soma dos valores da média de expectativa
obtidas.

Tabela 3: Qualidade do servi¢o através do método Servqual

Dimenséao

Tangibilidade 3,33 3,77 -0,44 19,6%
Confiabilidade 3,36 3,74 -0,38 19,4%
Responsividade 3,65 4,00 -0,35 20,7%

Seguranga 3,30 3,83 -0,53 19,9%
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Empatia 3,58 3,94 -0,36 20,4%
Fonte: Dados da pesquisa, 2020

Para Hoffman (2001) a dimensédo confiabilidade € considerada a mais
importante, entretanto podemos verificar que os alunos atribuiram os maiores valores
de expectativas para a dimenséo responsividade, assim dizendo, é o compromisso da
empresa para o cliente, que alcancou a média de expectativa de 4,00 de um valor total
de 5, atribuindo assim o nivel de importancia de 20,7%.

A segunda dimensdo atribuida importancia para os alunos foi a empatia com o
nivel de expectativa de 3,94 e porcentagem de 20,4% em relacdo ao todo. A empatia
esta voltada para a atencao individualizada e os cuidados indispenséaveis.

Podemos considerar que os alunos tém a ideia de qualidade do servico
educacional como um servico mais humanizado e direcionado para questdes pessoais
de métodos de ensino e gentileza dos envolvidos do que aspectos fisicos e de prazos.
Corroborando com isso, 0s critérios com menos importancia sdo a confiabilidade,
tangibilidade e seguranca.

A tangibilidade preza a parte fisica do servico e obteve a média de 3,77 de
expectativa, informando assim 19,6% de importancia. Ja a confiabilidade refere-se a
empresa prestar o servico tal qual proposto ao cliente ou anunciado da maneira mais
fidedigna possivel, sua porcentagem de importancia foi de 19,4.

Podemos enxergar com mais clareza o nivel de importancia das dimensdes

para os alunos do curso de administracdo no grafico 07 a seguir.
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Grafico 7: Nivel de importancia das dimensdes do método Servqual
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020

Na tabela 03, a avaliacdo da qualidade de servico de todas as dimensdes
apresenta numeros pouco animadores, com valores negativos de qualidade, Zeithaml,
Parasuraman & Berry (1991) afirma que valores negativos significam deficiéncia, mas
também possiveis pontos de melhorias e os valores positivos indicam qualidade. Ao
considerar a pontuacdo minima que uma dimensao pode atingir, que seria de -4
(menor pontuacédo disponivel (1) - maior pontuacéo disponivel (5)), percebemos que
0S numeros alcancados sao relativamente baixos e podem facilmente algcar uma
pontuacgao positiva com medidas de intervencao gerencial que apontem melhorias aos
coordenadores e gestores do curso.

Analisando a média de cada dimensédo, aquela com a maior deficiéncia na
qualidade é a seguranca com -0,53, seguida pela dimenséo tangibilidade com -0,44;
confiabilidade com -0,38; empatia com -0,36 e a responsividade, considerado o critério
de “maior qualidade”, que possui o resultado de -0,35. A seguir, vamos abordar
individualmente cada dimenséo, com as seus devidos questionamentos e propostas
de solugdes.

A dimenséo tangibilidade esta ligada diretamente aos bens fisicos utilizados
durante o processo de execucdo do servico, como a atratividade das instalagdes,
limpeza, equipamentos e materiais utilizados. (Gronroos, 2009) Nesse quesito
pesquisado os alunos informaram insatisfagcdo na qualidade.

Para o desenvolvimento desse critério foi utilizado 5 questdes que abordaram

os assuntos da qualidade dos ambientes utilizados pelos alunos como salas de aulas,
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bibliotecas e laboratérios enfatizando os pontos como climatizacéo, iluminacdo e

higienizacdo; também foi questionado sobre a quantidade, eficiéncia e modernidade

dos equipamentos, além do estacionamento do campus e a estrutura da biblioteca.
Os valores das médias de cada variavel analisada na dimensdo Tangiveis

estdo expostos na tabela 4:

Tabela 4: Qualidade da Dimenséo Tangibilidade

Questao

Salas de aulas, bibliotecas e laboratérios apresentam
infraestrutura e higienizacdo adequada (Climatizacao,
sistema de som, iluminag&o, mesas, cadeiras e
ambiente)?

3,52 3,86 -0,34  20,5%

As salas de aula possuem equipamentos modernos,
2 eficientes e com quantidade necessaria (projetor, tela 3,69 3,99 -0,29 21,2%
para projetor, sistema de som)?

A biblioteca possui livros atualizados e com

= 0,
quantidade necessaria? S S Yk AL

Os laboratérios possuem equipamentos modernos,
eficientes e com quantidade necessaria
(computadores, projetores, tela para projetor, sistema
de som)?

3,28 3,77 -0,48  20,0%

5 Existe uma boa disponibilidade do estacionamento? 2,96 3,44 -0,48 18,3%

Total
3,33 3,77 -0,44 19,5%

Fonte: Dados da pesquisa, 2020

A questdao que transmite mais preocupacdo € a “biblioteca possui livros
atualizados e com quantidade necessaria?”, a qual recebeu um resultado de -0,61, o
valor mais baixo entre as questbes, mostrando o descontentamento dos alunos com
a biblioteca. Em seguida, encontram-se as questdes sobre a disponibilidade do
estacionamento e 0s equipamentos disponiveis nos laboratérios com -0,48.

Por tratar-se de uma organizacdo de carater publico, investimentos em

infraestrutura requerem rigorosas etapas burocraticas e aprovacao de outros 6rgaos



48

competentes, 0 que torna a dimensao tangibilidade dificil de ser alcancada em sua
plenitude, os cortes de verbas devido as mudancas politicas e a situacdo atual do
pais, em meio a pandemia da covid-19, aumentou a dificuldade. Entretanto, as
possiveis solugcdes para alcancar a qualidade ideal seria o investimento em
computadores modernos com especificacfes técnicas suficientes para atender a
demanda de programas utilizados em aula; outro tépico importante é a climatizacéo
nas salas de aulas que ainda nao dispde desse recurso, levando em consideracéo o
clima nordestino de altas temperaturas; a compra de novos livros académicos para a
biblioteca, de preferéncia com o acordo dos professores; e ampliacdo do nimero de
vagas disponiveis no estacionamento.

Para a dimenséo confiabilidade, Gronroos (2009) afirma que o cumprimento
dos prazos e o comprometimento dos funcionarios em resolver os problemas dos
clientes fazem desse critério um dos mais importantes, entretanto, podemos confirmar
através das questdbes 06 e 13 que os prazos de periodo letivo, matricula,
reaproveitamento de disciplinas, entre outros, podem n&o estar sendo atendidos
integralmente, ja que a média da qualidade pontuou em -0,27 e -0,25 respectivamente.

O assunto mais criticado foi a pergunta de niumero 10, com qualidade de -0,57
a qual aborda: “Existe um bom numero de projetos da empresa junior, em areas
diversas e com conteudo relevantes?” informando a necessidade de prestar mais
atencdo a projetos e pesquisas que complementam a carreira académica.
Corroborando temos as questdes 7, 8 e 9 a quais apresentam indagacdes sobre os
servigos prestados, projetos de iniciacdo cientifica e projetos de extensédo com valores
-0,38 e -0,46.

A tabela 5, a seguir, expde o resumo dos dados coletados na dimenséo de
confiabilidade:

Tabela 5: Qualidade da Dimensé&o Confiabilidade

Cumprimento do periodo letivo conforme o

o 0,
calendario académico? 4,69 8,97 2y L9278

Diversidade de servigos prestados (Congressos

- 0,
internos, Palestras, Exposi¢des, Torneios)? 3,28 3,66 0,38 14,0%
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Existe um bom nimero de projetos de iniciagcdo
8 cientifica, em areas diversas e com contelido 3,15 3,61 -0,46 13,8%
relevantes?

Existe um bom ndmero de projetos de extenséo,

- 0,
em areas diversas e com conteldo relevantes? 3,11 3,57 0.46 13,6%

Existe um bom nimero de projetos da empresa
10 jdnior, em areas diversas e com contetdo 2,92 3,48 -0,57 13,3%
relevantes?

Na grade curricular as disciplinas sao relevantes
12 paraa formagdo, modernas e compativeis com 3,67 3,94 -0,26 15,0%
outras universidades?

Os servicos oferecidos pelo Campus sdo
13 realizados no tempo esperado (Matriculas, 3,71 3,96 -0,25 15,1%
Aproveitamento de disciplinas)?

Total 3,36 3,74 -0,38 19,4%
Fonte: Dados da pesquisa, 2020

Para melhorar o baixo indice de avaliacdo propde-se uma maior atencdo a
respostas aos atendimentos de requerimentos e do periodo letivo, apesar de tratar de
uma universidade publica com possiveis greves.

Quanto as oportunidades e diversidade nos projetos de pesquisa, extensao,
iniciacao cientifica e da empresa junior, o IFPB oferece uma ampla quantidade, mas
os alunos ndo perceberam na pratica esse quesito, 0 que pode estra relacionado a
divulgacdo dos mesmos, ja que possivelmente essas lacunas entre a percep¢do do
aluno e as oportunidades podem ser atenuadas com o processo de curricularizacao
da extensdo nos cursos superiores. Por tanto sugere-se uma melhor divulgacéo
dessas vagas oferecidas aos alunos, informando-os em redes socias, palestras,
quadro de avisos e através dos professores em sala de aula.

A responsividade € o compromisso da empresa para o cliente, € a capacidade
dos funcionarios em atender a solicitacées dos clientes de maneira eficaz e eficiente.
Para entender melhor essa dimenséo foi abordada as questdes 17, 18, 19 e 20

informadas na tabela 06. (Gronroos, 2009)
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Tabela 6: Qualidade da Dimensao Responsividade

Nas disciplinas que faz necessario, os professores

17 - Lo
utilizam os laboratoérios no decorrer das disciplinas?

351 384 -034 24,0%

18 Os professores sempre estéo dispostos a ajudar? 3,76 412 -0,36 25,7%

Os funcionarios da biblioteca prestam um servigo rapido

. 3,72 407 -0,36 25,5%
e eficaz?

Os funcionarios das secretarias prestam um servico

20 rapido e eficaz?

362 397 -035 248%

Total 3,65 400 -0,35 20,7%
Fonte: Dados da pesquisa, 2020

Percebe-se que a dimensao responsividade, é a qual os alunos estdo menos
insatisfeitos na universidade, porque os resultados de deficiéncia da qualidade s&o os
mais baixos entre as cinco dimensfes, isso se deve principalmente aos valores
homogéneos conquistados.

A questao de numero 18 “Os professores sempre estdo dispostos a ajudar?”
com qualidade -0,36 € considerada a de mais importancia nesse critério com 25,7%.

Em relacdo aos funcionarios de secretarias e bibliotecas a pontuacdo da
qgualidade foram, respectivamente de -0,35 e -0,36.

Para minimizar, ainda mais, a deficiéncia encontrada, recomenda-se a
capacitacao dos funcionarios das secretarias e bibliotecas, e treinamentos dos fluxos
e procedimentos para estarem aptos a solucionar agilmente os problemas dos alunos.

Como caracterizado no referencial tedrico, a dimensdo seguranca, €
principalmente visto como a habilidade da organizacéo de transmitir credibilidade e

confianga em seus servigos, portanto foi elaborado o questionamento 15 “Vocé se
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sente seguro com 0 conhecimento adquirido nas aulas e a aplicacdo pratica no
mercado de trabalho?” (HOFFMAN, 2001)

Reafirmando a necessidade da pergunta 15, percebemos que o nivel de
importancia dessa questdo no quesito seguranca é de 26,2%, com média de
expectativa no valor de 4,01, entretanto a questdo de mais relevancia para esse
critério € “Qual a capacidade dos professores de ensinar e sanar duvidas?” com
26,7%, obtendo a média de 4,08 e com qualidade de -0,35

Para atingir aspectos relacionados a protecao fisica dos alunos foi questionada
sobre a seguranca no campus de Jodo Pessoa, na pergunta nimero 11, que obteve
qualidade de -0,40.

A tabela 07 apresenta de forma resumida as médias e resultados de cada
guestao avaliada.

Tabela 7: Qualidade da Dimens&o Seguranga

D

11 A seguranga no Campus é competente? 3,42 3,82 -0,40 25,0%

Qual a capacidade dos professores de ensinar e sanar

14 Guvidas?

3,74 4,08 -035  26,7%

Vocé se sente seguro com o conhecimento adquirido

15 nasaulas e a aplicacdo pratica no mercado de 3,65 4,01 -0,36 26,2%
trabalho?

16 Os professores realizam visitas técnicas? 2,40 3,39 -0,99 22,1%
Total 3,30 3,83 -0,52 19,9%

Fonte: Dados da pesquisa, 2020

Sugere-se, portanto, uma analise mais aprofundada sobre os aspectos que
trazem inseguranca aos alunos, verificando aspectos quanto a seguranca fisica,
cortesia, e a seguranca quanto ao conhecimento adquirido, apds isso atuar com

planos de acéo para os problemas encontrados.
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A empatia, ultima dimensao a ser analisada conseguiu avaliacéo de -0,36, com
a média da qualidade percebida de 3,58, foram abordadas 4 perguntas de numeracao
21, 22,23 e 24.

A empatia € um critério necessario para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000),
pois € um objetivo que vai além da qualidade sobre os cuidados com o cliente, o que
confirma os dados do questionario, onde a importancia dessa dimensao foi a segunda
colocada com 20,4%.

Hoffman (2001) afirma que a empresa que pratica a empatia oferece o servigo
de maneira igualitaria a todos, permitindo que os horarios de funcionamento que seja
conveniente, portanto foi usado o questionamento 21 “Horario de funcionamento das
instalagdes € conveniente a todos?”, a média desta questéo foi de -0,29 informando a
necessidade de melhoria.

Foi indagado também a quantidade de funcionarios para dar atencéo pessoal
aos alunos, de maneira adequada, a qual o aluno tenha o sentimento de ser cuidado,
a média das respostas foi de -0,36, para confirmar de maneira mais efetiva houve o
questionamento se os funcionarios lidam com os alunos de maneira atenciosa, com
respeito e disposi¢cdo com resultado de -0,49.

Para verificar a inclusdo social do curso foi utilizado a pergunta namero 24
“Alunos com necessidades especiais recebem assisténcia necessaria?” que obteve a
qualidade de -0,29.

Na tabela 08 sdo apresentadas todas as informagfOes sobre a dimenséo

estudada.

Tabela 8: Qualidade da Dimens&do Empatia

D

Horario de funcionamento das instalacGes é conveniente

21 a todos?

3,73 4,02 -0,29  25,5%

Existe funcionarios na quantidade e com a qualidade

22 - <
necessaria para dar atencéo pessoal a todos os alunos?

3,16 3,65 -0,49  23,1%
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Funcionarios lidam com os alunos de maneira atenciosa,

2 com respeito e disposi¢do?

3,73 4,08 -0,36 25,9%

Alunos com necessidades especiais recebem assisténcia

24 o
necessaria?

3,73 4,02 -0,29  25,5%

Total 3,58 3,94 -0,36  20,4%
Fonte: Dados da pesquisa, 2020

Observando os resultados gerais da dimensao empatia, podemos sugerir de
maneira similar a dimensdo de seguranca, a instituicdo procurar de maneira mais
aprofundada em conjunto com os colaboradores de atendimento ao publico as causas
da insatisfagdo no atendimento para a tomada de decisdo mais humanizado e
especializado para o aluno. Percebe-se ao longo dos anos um investimento na
inclusdo de alunos com necessidades especiais no IFPB, mas sugere-se uma
continua evolucdo nesse quesito, oferecendo mais livros em braile, professores
intérpretes e adaptac6es nos ambientes fisico de todas as salas e laboratérios que
ainda fazem necessario.

Concatenando os resultados de qualidade das cinco dimensdes explicadas e
detalhadas neste capitulo, entendemos que a qualidade do curso de bacharelado de
administracdo no campus Jodo Pessoa-PB é definida como ruim ja que os alunos
estdo insatisfeitos com os aspectos de todas as dimensdes, a quais apresentaram
resultados abaixo da média de expectativa, como apresentado no gréafico 08.
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Gréfico 8: Comparacao entre Qualidade percebida e expectativa
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020

No gréfico 09 pode-se verificar os resultados finais de qualidade da pesquisa e
destaca-se a pontuacdo da qualidade geral do curso de Administracdo que foi
calculada com -0,41, um valor considerado muito préximo do valor de escala 0 que é
conceituado como um resultado de clientes satisfeitos. Portanto, apesar da qualidade
ser considerada abaixo do esperado e definida como ruim, os resultados sdo muito

préximos ao nivel de razoavel.

Gréfico 9: Resultados da Qualidade

Tangibilidade Confabilidade Responsividade Seguranca Empatia Tatal
0
-0,1
-0,2
-0,3
-0,35
0.4 0,38
-0,41
-0.5
-0,53
-0.6

Fonte: Dados da pesquisa, 2020
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Para uma evolucdo na qualidade do curso de administracdo para o nivel
razoavel ou bom, sugere-se que todas as dimensdes do método Servqual sejam
revisadas e estruturadas com planos de acéo para melhorias, utilizando as sugestbes

estruturadas neste capitulo e organizados no quadro 3.

Quadro 3: Solucdes propostas

Dimensao Solucdes propostas

Tangibilidade -0,44 - Investimento em computadores modernos;
- Climatizacdo nas salas de aulas;
- Compra de novos livros académicos para a biblioteca,
- Ampliacdo do nimero de vagas disponiveis no estacionamento

Confiabilidade -0,38 - Maior atengéo aos prazos de respostas aos requerimentos e do
cumprimento periodo letivo;
- Oferecer maiores oportunidades e diversidade nos projetos de
pesquisa, extensdo, iniciacdo cientifica e da empresa junior;
- Realizar ampla divulgagéo das pesquisas oferecidas por meio das
redes sociais, palestras, quadro de avisos e professores.

Responsividade -0,35 - Capacitacdo dos funcionérios das secretarias e bibliotecas;
- Treinamentos dos fluxos e procedimentos dos funcionarios;

Seguranca -0,53 - Uma analise mais aprofundada sobre os aspectos que trazem
inseguranca aos alunos, e atuar com planos de acéo para os problemas
encontrados.

Empatia -0,36 - Procurar de maneira mais aprofundada as causas da insatisfacdo no

atendimento para a tomada de decisdo mais humanizada e
especializado para o aluno;

- Investir na inclusdo de alunos com necessidades especiais;

- Oferecer mais livros em braile, professores intérpretes;
Adaptacdes nos ambientes fisico de todas as salas e laboratorios

Total -0,41

Fonte: Dados da pesquisa, 2020
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho atingiu seu objetivo geral, a partir do desenvolvimento dos
objetivos especificos que foram estabelecidos inicialmente, a qual sdo descritos a

sequir:

e Ressaltar a importancia da avaliacdo do nivel de qualidade nos

servicos, especificamente nos servicos de educacéo.

Esse objetivo foi alcancado através do amadurecimento de informacdes
descritas no capitulo 2 sobre a fundamentacao teorica que analisou diversos autores
dos temas de gestdo da qualidade, processo de servicos, qualidade nos servicos e

principalmente o tépico de qualidade nos servicos educacionais de nivel superior.

e Analisar as expectativas e percepcdes dos alunos sobre os
servicos oferecidos pelo IFPB, obtendo o nivel de satisfacéo.

Para atingir esse objetivo foram analisadas as expectativas e percepcdes por
meio da aplicacdo de um guestionario adaptado para o servi¢co educacional, o qual foi
baseado no método Servqual. O questionario avaliou 24 pontos divididos nas cinco
dimensdes tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia, além
dos dados socioeconémicos dos alunos.

A partir da andlise dos resultados, percebeu-se que nenhuma das dimensdes
atingiu o nivel de satisfacdo, e por consequéncia, a qualidade geral do curso de
administracdo também gerou uma resposta de insatisfacdo. Os registros dos dados
em ordem decrescente foi: responsividade com -0,35; empatia com -0,36;
confiabilidade com -0,38; tangibilidade com -0,44; e seguranga com -0,53.

Em relagdo ao grau de importancia das dimensdes questionadas, os alunos
definiram que a responsividade é de maior com 20,7%, seguidos pela empatia com
20,4%, seguranca com 19,9%, tangibilidade com 19,6% e confiabilidade com 19,4%;

e Identificar pontos com baixo nivel de qualidade e propor acdes que
permitam aperfeigcoar 0s processos e consequentemente aumentar

a satisfacao dos alunos
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Devido aos resultados demonstrarem a insatisfacdo dos alunos em todas as
dimensdes obtidas foram elaboradas propostas de a¢des de melhorias com o intuido
de elevar o nivel de satisfacdo. Para a dimenséo tangibilidade, apesar da dificuldade
e burocracia quanto a aquisicdo de verba, foi proposto o investimento em
computadores modernos; Climatizacdo nas salas de aulas; Compra de novos livros
académicos para a biblioteca; e ampliagdo do nimero de vagas disponiveis no
estacionamento.

A dimensédo confiabilidade, que obteve o pior resultado, foi proposto maior
atencdo aos prazos das respostas de requerimentos solicitados pelos alunos e do
cumprimento do periodo letivo; oferecer maiores oportunidades e diversidade nos
projetos de pesquisa, extensdo, iniciacdo cientifica e da empresa janior; e realizar
ampla divulgacao das pesquisas oferecidas

No critério de Responsividade, com o menor grau de insatisfacéo, sugeriu-se
sobre a capacitacdo dos funcionarios das secretarias e bibliotecas; treinamentos dos
fluxos e procedimentos dos funcionarios.

Na dimensédo seguranca nao foi possivel analisar os fatores que trouxeram
inseguranca aos alunos, portanto foi apontado como sugestdo uma analise mais
aprofundada e agir com planos de acao para os problemas encontrados.

Por fim, a Ultima dimensdo empatia, sugeriu-se procurar de maneira
mais aprofundada as causas da insatisfagdo no atendimento para a tomada de
decisdo mais humanizada e especializado para o aluno; investir na inclusdo de alunos
com necessidades especiais; oferecer mais livros em braile, professores intérpretes;
adaptacdes nos ambientes fisico de todas as salas e laboratorios.

Quanto as dificuldades deste trabalho, foram relacionados a obteng&o de uma
amostragem de 273 alunos, planejados inicialmente, para que a margem de confianca
seja de 95% e com margem de erro de 5%; e o atual contexto a qual esse trabalho
estava inserido, a pandemia da covid-19, pode ter influenciado nos resultados em vista
gque os prazos e periodos letivos foram afetados, aléem de da modalidade de aulas
online sdo serem considerados o padrao de ensino do IFPB e ndo estarem preparados
para tal impacto.

O resultado deste trabalho teve contribuicbes académicas do método Servqual

adaptadas para o ambiente de servi¢cos educacionais, e para a propria instituicdo que
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pode utiliza-lo como instrumento padrdo para identificar a qualidade e assim tomar
futuras decisdes.

Na presente pesquisa existe a possibilidade de viés, uma vez que, percebeu-
se que as respostas adquiridas no questionario diferem quando comparadas com as
informacdes obtidas no portal do estudante e com a realidade percebida na pratica
pela pesquisadora, o que pode significar uma desatencdo ou presa durante o
preenchimento das respostas no questionario. O tamanho do questionario e 0 mesmo
ser realizado de modo online, também, podem ter afetado as respostas.

Considera-se que as percepcdes da qualidade podem ser alteradas ao
confrontar o aprendizado nas universidades e o ambiente de trabalho nas empresas,
podendo assim ter seus resultados de qualidade alterados ap6s a concluséo do curso.
Por fim, recomenda-se para as futuras pesquisas:

e Replicar esta pesquisa ampliando a amostra, assim serd possivel
resultados mais fidedignos;

e Reaplicar esta pesquisa em alunos concluintes do curso de bacharelado
em Administracao;

e Reaplicar esta pesquisa em outros cursos do IFPB,;

e Analisar a correlacdo entre a satisfacdo com o servico e o nivel de
evasao do curso de administracao;

e Comparar os resultados da avaliacao externa do MEC com os resultados

obtidos pelo método Servqual.
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APENDICE A
Avaliagdo da qualidade dos servigos prestado pelo Instituto Federal de

Educacéo e Tecnologia da Paraiba.

O presente questionario pretende mensurar a percepcao da qualidade dos
servicos prestados pelo IFPB (Instituto Federal de Educacéo e Tecnologia da Paraiba)
e expectativas de qualidade considerada adequada. Considere a qualidade adequada
como sua expectativa (servico ideal) dos tépicos questionados e qualidade percebida
como o nivel atual da qualidade do servico da IFPB.

Ainda que vocé nfo saiba avaliar a qualidade percebida em algum item, NAO
DEIXE de avaliar a qualidade Adequada.

TODOS os dados desta pesquisa sdo completamente confidenciais, podendo
sentir-se completamente a vontade para responder o que pensar / desejar sobre 0s

Servicos

Pesquisa socioeconémica

Periodo: Turno: _

Sexo do entrevistado

( ) Feminino () Masculino

Faixa Etaria do entrevistado

( ) De 16 a 20 anos ( ) De21a25anos ( ) De 26 a 30 anos
( ) De31a35anos () De 36 a 40 anos () Acima de 40 anos
Faixa de renda

( ) De 260 a 780 () de 780 a 1.500 ( ) de 1.500 a 2.600

() De 2.600 a 3.700 () De 3.700 a 4.800 () Acima de 4.800



Questionario SERVQUAL

1. Salas de aulas, bibliotecas e laboratorios apresentam infraestrutura e higienizagédo
adequada (Climatizagdo, sistema de som, iluminagéo, mesas, cadeiras e ambiente)?

ADEQUADA

PERCEBIDA

Z Muito Baixa = Muito Alta

iZ Muito Baixa

= Muito Alta

1 | 2| 3| a ] s

1]

2 | 3 | a | s

2.

As salas de aula possuem equipamentos modernos, eficientes e com quantidade

necessaria (projetor, tela para projetor, sistema de som)?

ADEQUADA PERCEBIDA
& Muito Baixa = Muito Alta = Muito Baixa = Muito Alta
1 | 2] 3] a] s 1 | 2| 3] a] s
3. A biblioteca possui livros atualizados e com quantidade necessaria?
ADEQUADA PERCEBIDA
2 Muito Baixa = Muito Alta @ Muito Baixa = Muito Alta
1 | 2] 3] a ] s 1 | 2] 3] a] s
4. Os laboratérios possuem equipamentos modernos, eficientes e com quantidade

necessaria (computadores, projetores, tela para projetor, sistema de som)?

ADEQUADA PERCEBIDA
@ Muito Baixa = Muito Alta @ Muito Baixa = Muito Alta
1 | 2] 3] a] s 1 | 2] 3 [ a] s
5. Existe uma boa disponibilidade do Estacionamento?
ADEQUADA PERCEBIDA
& Muito Baixa = Muito Alta & Muito Baixa = Muito Alta
1 | 2 [ 3] a] s 1 | 2 [ 3] a] s
6. Cumprimento do periodo letivo conforme o calendario académico?
ADEQUADA PERCEBIDA
@ Muito Baixa = Muito Alta @ Muito Baixa = Muito Alta
1 | 2] 3] a] s 1 | 2] 3 [ a] s




64

7. Diversidade de servicos prestados (Congressos internos, Palestras, Exposicdes,
Torneios)?

ADEQUADA PERCEBIDA
E Muito Baixa =) Muito Alta E Muito Baixa = Muito Alta
1 | 2] 3] a] s 1 | 2] 3] a] s

8. Existe um bom numero de projetos de iniciacdo cientifica, em &reas diversas e com
conteudos relevantes?

ADEQUADA PERCEBIDA
# Muito Baixa = Muito Alta @ Muito Baixa = Muito Alta
1 | 2] 3] a] s 1 | 2] 3 [ a] s
9. Existe um bom numero de projetos de extensdo, em areas diversas e com contetidos
relevantes?
ADEQUADA PERCEBIDA
# Muito Baixa = Muito Alta @ Muito Baixa = Muito Alta
1 | 2] 3] a] s 1 | 2] 3 [ a] s

10.  Existe um bom nimero de projetos da empresa junior, em areas diversas e com
conteudos relevantes?

ADEQUADA PERCEBIDA
E Muito Baixa = Muito Alta # Muito Baixa = Muito Alta
1 | 2] 3] a] s 1 | 2] 3 [ a] s

11. A seguranga no Campus é competente?

ADEQUADA PERCEBIDA
& Muito Baixa = Muito Alta E Muito Baixa < Muito Alta
1 | 2 [ 3] a] s 1 | 2 [ 3] a] s

12. Na grade curricular as disciplinas séo relevantes para a formagéo, modernas e
compativeis com outras universidades?

ADEQUADA PERCEBIDA
E Muito Baixa =) Muito Alta E Muito Baixa = Muito Alta
1 | 2] 3] a] s 1 | 2| 3] a] s




13.  Osservicgos oferecidos pelo Campus sdo realizados no tempo esperado (Matriculas,

Aproveitamento de disciplinas)?

ADEQUADA

PERCEBIDA

E Muito Baixa =) Muito Alta

# Muito Baixa

<) Muito Alta

1 | 2| 3| a] s

1|

2 | 3| a | s

14.  Qual a capacidade dos professores de ensinar e sanar davidas?

ADEQUADA

PERCEBIDA

# Muito Baixa <) Muito Alta

# Muito Baixa

= Muito Alta

1 | 2] 3] a] s

1|

2 | 3 | a | s

15.  Vocé se sente seguro com o conhecimento adquirido nas aulas e a aplicacdo préatica no

mercado de trabalho?

ADEQUADA

PERCEBIDA

# Muito Baixa <) Muito Alta

# Muito Baixa

= Muito Alta

1 | 2] 3] a] s

1|

2 | 3 | a | s

16.  Os professores realizam visitas técnicas?

ADEQUADA

PERCEBIDA

iZ Muito Baixa = Muito Alta

© Muito Baixa

=) Muito Alta

1 | 2| 3| a ] s

1|

2 | 3| a | s

17.  Nas disciplinas que faz necessario os, professores utilizam os laboratorios no decorrer

das disciplinas?

ADEQUADA

PERCEBIDA

iZ Muito Baixa = Muito Alta

© Muito Baixa

=) Muito Alta

1 | 2| 3| a ] s

1|

2 | 3| a | s

18.  Os professores sempre estdo dispostos a ajudar?

ADEQUADA

PERCEBIDA

# Muito Baixa <) Muito Alta

# Muito Baixa

= Muito Alta

1 | 2] 3] a] s

1|

2 | 3 | a | s




19.  Os funcionérios da biblioteca prestam um servigo répido e eficaz?

ADEQUADA PERCEBIDA
& Muito Baixa = Muito Alta & Muito Baixa = Muito Alta
1 | 2 [ 3] a] s 1 | 2 [ 3] a] s
20. Os funcionarios das secretarias prestam um servico rapido e eficaz?
ADEQUADA PERCEBIDA
@ Muito Baixa = Muito Alta @ Muito Baixa = Muito Alta
1 | 2] 3] a] s 1 | 2] 3 [ a] s

21.  Horério de funcionamento das instalacdes € conveniente a todos?

ADEQUADA PERCEBIDA
& Muito Baixa = Muito Alta & Muito Baixa = Muito Alta
1 | 2 [ 3] a] s 1 | 2 [ 3] a] s
22. Existe funcionarios na quantidade e com a qualidade necessaria para dar atencao
pessoal a todos os alunos?
ADEQUADA PERCEBIDA
& Muito Baixa = Muito Alta & Muito Baixa = Muito Alta
1 | 2 [ 3] a] s 1 | 2 [ 3] a] s
23. Funcionarios lidam com clientes de maneira atenciosa, com respeito e disposicdo?
ADEQUADA PERCEBIDA
E Muito Baixa = Muito Alta  Muito Baixa = Muito Alta
1 [ 2 [ 3] a]s 1 | 2 [ 3] a] s

24. Alunos com necessidades especiais recebem assisténcia necessaria?

ADEQUADA

PERCEBIDA

© Muito Baixa =) Muito Alta

E Muito Baixa

=) Muito Alta

1 | 2| 3] a] s

1|

2 | 3| a | s




