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RESUMO

O presente estudo objetiva identificar o efeito nao
linear de dimensbes antecedentes da qualidade
percebida pelos alunos de um curso de graduacio
em Administragdo. A pesquisa utilizou um ques-
tiondrio estruturado, elaborado a partir da revi-
sao de literatura, aplicado a 622 alunos do curso
de administracio da Universidade Regional de
Blumenau. Para tratamento dos dados empre-
gou-se o software SPSS 14.0. Realizou-se a andli-
se fatorial que resultou em quinze fatores. Para
identificacao da influéncia nio linear, realizou-se
a regressao stepwise. Os atributos foram classi-
ficados conforme o modelo Kano por meio do
Penalty and Reward Contrast Analysis (PRC).
Os resultados demonstram que as dimensodes
aplicabilidade do contetido, aprendizagem perce-
bida e atitude dos professores podem ser consi-
deradas como unidimensionais. As dimensbes

método de ensino, atitude do coordenador, gra-

de curricular, integracio na vida académica e
infraestrutura do campus podem ser considera-
das como atrativas. J4 imagem social da IES,
confianca nas pessoas ¢ na IES, atividades extra-
curriculares, nivel de exigéncia e acesso a infra-
estrutura podem ser enquadradas como obri-
gatérias. As dimensées de maior impacto na
qualidade percebida, quando apresentam desem-
penho superior 4 média, sdo: aplicabilidade do
contetido das disciplinas, métodos de ensino uti-
lizados e atitude do coordenador. J4 as dimen-
sOes que apresentam maior impacto, quando pos-
suem desempenho inferior a média, sao: imagem
social da IES, aplicabilidade do contetido das
disciplinas, confianca na IES. Verifica-se que as
dimensdes de maior impacto positivo estdo rela-
cionadas diretamente ao curso, enquanto as
que tém maior impacto negativo estido relacio-
nadas a aspectos mais gerais da IES (exceto pela

aplicabilidade do contetdo).
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ABSTRACT

This paper has as objective to study the perceived
quality antecedents of a Business Management
Course under a non linear perspective. The research
was carried out by interviewing 622 business
students of a Higher Education Institution (HEI),
using a structured questionnaire with quality
dimensions based on the literature review. For
processing the data it was used the SPSS 14.0
software. It was performed the factorial analysis
that resulted in fifteen factors. The non linear
influence of the dimensions in the course perceived
quality was identified by the Kano Model using
the Penalty and Reward Analysis method. The
dimensions “course content applicability”, “perceived
learning” and “Teachers attitude” can be classified
as performance factors. The dimensions “teaching
methods”, “course coordinator attitude”, “curricular
grid”, “student integration in the academic life”
and “campus infrastructure” can be classified as
excitement factors. The dimensions “HEI social
image”; “trust in the employees”; “extracurricular
activities”; “course workload” and “access to
infrastructure” can be classified as basic factors.
The dimensions that have highest impact on
perceived quality when they have above average
performance are: “course content applicability”,
“teaching methods” and “course coordinator
attitude”. It is observed that the dimensions that
have highestimpact on the perceived quality when
they have bellow average performance are “HEI
social image”, “course content applicability”, “crust
in the IES”. We can see that the dimensions with
highest positive impact are related to the course
and those with highest negative impacts are related
to the general aspects of the HEI (except for the
content applicability).

Key words: Perceived quality background.
Administration graduation students. Nonlinear
approach. Kano model. Penalty and Reward
Contrast Analysis.

RESUMEN

El presente estudio tiene el objetivo de identificar
el efecto no lineal de las dimensiones antecedentes
de la calidad percibida por los alumnos de un
curso de graduacién en Administracién. La
investigacién utilizé un cuestionario estructurado
elaborado a partir de la revisién de la literatura
y aplicado a 622 alumnos del curso de
administracién de la Universidad Regional de
Blumenau. Para procesar los datos se utilizé el
software SPSS 14.0. Se realizé un andlisis factorial,
que resulté en quince factores. Para identificar la
influencia no lineal, se realizé la regresién szepwise.
Los atributos se clasificaron de acuerdo con
el modelo Kano por medio del Penalty and
Reward Contrast Analysis (PRC).Los resultados
demuestran que las dimensiones aplicabilidad
del contenido, aprendizaje percibido y actitud
de los profesores pueden ser consideradas
unidimensionales. Las dimensiones métodos
de ensefianza, actitud del coordinador, plan
de estudios, integraciéon en la vida académica
e infraestructura del campus pueden ser
consideradas atractivas. Ya la imagen social de la
IES, la confianza en las personas y en la IES, las
actividades extracurriculares, el nivel de exigencia
y el acceso a la infraestructura pueden catalogarse
como obligatorias. Las dimensionas con mayor
impacto en la calidad percibida, cuando presentan
rendimiento superior a la media, son: la
aplicabilidad del contenido de las disciplinas, los
métodos de ensefianza utilizados y la actitud del
coordinador. Las dimensionas que presentan
mayor impacto cuando el rendimiento es inferior
a la media son: la imagen social de la IES,
la aplicabilidad del contenido de las disciplinas,
la confianza en la IES. Se observa que las
dimensiones con mayor impacto positivo
estan directamente relacionadas con el curso,
mientras que las que tienen mayor impacto
negativo se relacionan con los aspectos mds
generales de la IES (excepto por la aplicabilidad
del contenido).

Palabras clave: Antecedentes de la calidad percibida.
Estudiantes de grado en administracién. Andlisis
no lineal. Modelo Kano. Penalty and Reward
Contrast Analysis.
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1 INTRODUCAO

O ambiente educacional encontra-se a cada
dia mais competitivo, principalmente com a satu-
ragio da demanda por vagas no ensino superior.
Nesse cendrio, a eficdcia das estratégias de gestdao
das Instituicoes de Ensino Superior (IES) torna-
se fundamental na competi¢ao para manter e con-
quistar alunos. Visando a obter eficdcia nas estra-
tégias de gestdo, Alves (2003) e Gongalves (2003)
alertam para a necessidade de as IES serem admi-
nistradas com qualidade, tendo sempre como foco
o aluno e a satisfacao de suas necessidades de edu-
cagdo superior como fator de sobrevivéncia e de
prosperidade da organizacio.

Desta forma, as necessidades do usudrio-
aluno, quanto aos fatores estruturais, administra-
tivos e pedagégicos da IES, devem ser identificadas
permanentemente, o que terd como consequéncia
a melhoria da qualidade do ensino superior da
institui¢do no seu todo e da capacidade de apren-
dizado dos alunos. Para tanto, é importante a
ado¢io de sistemas padronizados de melhoria con-
tinua na IES como forma de acompanhar a evo-
lucdo do ensino ministrado e de direcionar as agoes
e esforgos da organizagio rumo 2 exceléncia na
prestacdo de servigos educacionais.

Da mesma forma como ocorreu no setor de
servigos em geral, os estudos realizados a respeito
de servicos de educacao universitdria indicaram
que a qualidade é um antecedente da satisfagao do
usudrio (BROWNE etal., 1998; GUOLLA, 1999).
Como a satisfacao dos usudrios das IES estd relacio-
nada a qualidade percebida em vidrias dimensées,
identificar os antecedentes da qualidade percebi-
da e como esta afeta a satisfagio dos alunos tor-
na-se critico para o planejamento das atividades
de melhoria e manutencio das instituigoes.

A avaliacio de dimensoées relacionadas a
qualidade percebida de uma IES, sob o ponto de
vista dos usudrios, e a satisfacio de seus alunos
com os servigcos prestados jd foi foco de estudos
como os de Alves (2000), Alves e Raposo (1999),
Owlia e Aspinwall (1996), Mainardes e Domingues
(2010), Mainardes, Domingues ¢ Deschamps
(2009), Marks (2000) e Walter (2006). Contudo,

nota-se que as metodologias de andlises emprega-

das nestas pesquisas possuem como premissa a
linearidade entre as dimensées analisadas e a quali-
dade do ensino e/ou satisfagao com a IES. Estudos
sobre servigos de IES que consideram a relagao nao
linear entre desempenho das dimensées analisa-
das e o objeto de estudo podem ser encontrados
a respeito da qualidade dos servigos de dormité-
rio (CHEN; LEE, 2006) e satisfacio de alunos
(WALTER; TONTINI; DOMINGUES, 2005).

Neste contexto, percebe-se a importincia
de verificar, em uma perspectiva nao linear, quais
dos antecedentes da qualidade percebida em IES
identificados nas pesquisas anteriores apresentam
maior impacto sobre essa. Assim, tal pesquisa tem
por objetivo identificar o efeito ndo linear de
dimensées antecedentes da qualidade perce-
bida pelos alunos de um curso de graduagido em
Administragiao. Dessa forma, na préxima secio,
apresenta-se a revisdo de literatura empregada para
identificagdo das dimensdes empregadas no ins-
trumento de coleta de dados; na terceira secao,
descreve-se a metodologia empregada na pes-
quisa; na quarta se¢io, exibem-se os resultados
encontrados; e, na quinta se¢io, realizam-se as

consideragoes finais.

2 REVISAO DE LITERATURA

Os servicos, para Lovelock e Wright (2001),
consistem em um ato ou desempenho oferecido
por um para outro. Assim, para estes autores, os
servigos “sdao atividades econdmicas que criam
valor e fornecem beneficios para clientes em tem-
pos e lugares especificos, como decorréncia da
realizagio de uma mudancga desejada no — ou em
nome do — destinatdrio do servico” (LOVELOCK;
WRIGHT, 2001, p. 5).

Oferecer um servico de qualidade, de acor-
do com Tschohl e Franzmeier (1996), nao ¢é ape-
nas mais uma ferramenta de vendas, mas uma
forma de obter vantagem competitiva de longo
prazo. Na realidade, em um mercado competitivo
no qual todos fornecem o mesmo servigo, esse é
um dos poucos itens que oferecem 2 organizagio
a possibilidade de trabalhar o seu diferencial com-

petitivo, segundo os autores.
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Para Las Casas (2000), a qualidade no setor
de servigos estd relacionada A satisfagio, pois o
individuo satisfeito considerard o servico como
de qualidade, seja pela solu¢io de um problema,
seja pelo atendimento de uma necessidade ou
de qualquer outra expectativa. Assim, segundo o
referido autor, a prestagdo de servigos de qualida-
de é resultado de uma sequéncia de rotinas, como
pesquisar, estabelecer uma cultura, desenvolver
treinamento, criar um clima organizacional com
o marketing interno, divulgar o plano e estabele-
cer mecanismos de controle.

J4 Lovelock e Wright (2001) consideram
que os clientes possuem uma expectativa anterior
ao consumo que ¢ baseada em suas necessidades
individuais, experiéncias anteriores ou ainda em
recomendagdes de outros clientes e, claro, no pré-
prio marketing do servigo que ¢ feito pela empre-
sa. Porém, o cliente realiza a avaliagio a partir da
comparacio da qualidade percebida do servigo que
recebe com as suas expectativas iniciais.

Nos servigos de ensino superior, como indi-
cam Marzo-Navarro, Pedraja-Iglesias e Rivera-
Torres (2005), nio hi um consenso entre os
autores sobre as dimensées que se relacionam 2a
qualidade percebida e 2 satisfagao. Alguns auto-
res enfocam aspectos pedagégicos do professor
como determinantes da qualidade percebida, e
outros, a experiéncia geral dos estudantes em re-
lagao aos servicos universitdrios. No caso da satis-
fagio, os aspectos mais citados concentram-se em
infraestrutura, corpo docente e aspectos relacio-
nados ao ensino.

No que se refere a qualidade em IES, Owlia
e Aspinwall (1996) propéem uma correspondén-
cia entre as dimensoes de avaliagio da qualidade
dos servicos do SERVQUAL (PARASURAMAN,
ZEITHAML; BERRY, 1988) ¢ os fatores da qua-
lidade no ensino superior. Os resultados desse
estudo sugerem seis dimensées por meio das quais
é possivel avaliar a qualidade percebida no ensino
superior. Sao elas: a) tangiveis: equipamentos
e instalacoes suficientes e atualizados, ambiente
agraddvel e instalacbes de apoio (dormitérios,
desportos, etc.); b) competéncia: formagao, atua-
lizagdo, conhecimentos préticos, experiéncia, capa-

cidade de ensino e quantidade dos professores;

c) atitude: compreensio das necessidades dos
alunos, vontade de ajudar, disponibilidade de aces-
so e de tempo para orientagdo e simpatia; d) con-
tetdo: aspectos relacionados a relevincia do
conteddo para os futuros empregos dos alunos,
formacgido para trabalho em equipe e multidisci-
plinaridade dos contetidos e cursos; €) prestagio:
métodos de ensino empregados, forma de apre-
sentagio do contetdo e das aulas, justiga nas ava-
liagées, feedback aos estudantes; f) confiabilidade:
atribui¢io de diplomas vélidos, cumprimento de
promessas e gestio de queixas.

A partir do trabalho de Owlia e Aspinwall
(1996), Alves e Raposo (1999) utilizaram as dimen-
soes encontradas nos estudos daqueles autores para
uma andlise dos pontos fortes e fracos da Univer-
sidade Beira Interior (UBI), Portugal. Foram
avaliados: aspectos gerais da universidade; biblio-
teca; servicos de laboratério e informdtica, ser-
vicos de agao social, académicos e de docéncia;
contetido dos cursos; e ligagdes da universidade
com o exterior. Tais dimensées foram analisadas
em trés categorias: servi¢os centrais, complemen-
tares e periféricos. A referida pesquisa identificou
como principais dimensées da qualidade perce-
bida: servicos académicos; servicos de laboratério
e informdtica; conteddo dos cursos; servicos de
docéncia; e servicos de acao social.

Ainda com base no estudo de Owlia e
Aspinwall (1996), Alves (2000) continuou estu-
dando as dimensées da qualidade percebida na
UBI, reunindo as varidveis em dois grupos: as rela-
cionadas ao servico central, isto é, relaciona-
das diretamente ao ensino, e as relacionadas ao
servigo periférico, explorando o modo como os
servigos sdo prestados. As dimensbes que apresen-
taram maior impacto na qualidade percebida, para
todos os grupos pesquisados na UBI, foram:
a) docéncia: fatores relacionados a capacidade dos
professores em sala de aula, métodos de ensino e
avaliacdo utilizados, relacionamento entre profes-
sor e alunos, acessibilidade aos docentes e exis-
téncia de bibliografia bdsica; b) instalagoes: varid-
veis relacionadas 2 modernidade e limpeza das
instalacoes; c) atividades extracurriculares: varid-
veis relacionadas a existéncia de atividades despor-

tivas, atividades culturais e associa¢oes de alunos;
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d) empregabilidade potencial do curso: associada
ao conteddo atualizado do curso e diversidade
de saidas profissionais oferecidas pelo curso; e
e) prestabilidade dos servigos gerais.

Marks (2000) desenvolveu um instrumen-
to de avaliagao ao qual incorporou vérios fatores
identificados em estudos prévios como principais
componentes de um ensino efetivo e os relacio-
nou a duas medidas gerais: satisfagao geral com o
curso e com o professor. A pesquisa foi aplicada a
700 estudantes que participavam de cursos de
Administragao de curta duragao, ministrados por
um Unico professor, em uma universidade da
regido Centro-Oeste dos Estados Unidos. Os
resultados da andlise fatorial exploratdria identi-
ficaram, como componentes principais de ensino
efetivo percebido, os seguintes agrupamentos:
organiza¢io (do curso e das aulas); carga de tra-
balho/nivel de dificuldade; expectativa/justica nas
avaliagoes; relacionamento com o professor; e
aprendizagem percebida. Tendo a satisfagio geral
com o curso como medida global, Marks (2000),
por meio da andlise fatorial confirmatéria, con-
cluiu que: relacionamento com o professor tem
impacto na percep¢ao de aprendizagem percebi-
da e nos niveis de expectativa em relago 2 justiga
das avaliagoes; quanto maior a carga de trabalho
e o nivel de dificuldade, menor a percepgao sobre
justica nas avaliagbes; organizacdo do curso tem
impacto direto na percep¢io da aprendizagem per-
cebida e na percepgao da justica nas avaliagoes;
justica das avaliagbes e aprendizagem percebida
impactam a satisfagao geral como medida global,
sendo a aprendizagem percebida o fator mais im-
portante. No modelo que tem a satisfagao com o
professor como medida global, os resultados per-
maneceram iguais aos do modelo da satisfagio
geral, exceto: a aprendizagem percebida, que
impactava a satisfagdo com o curso, deixa de ter
impacto na satisfa¢io com professor; o relaciona-
mento com o professor e organiza¢do, que nio
impactava a satisfagio com o curso, passa a
impactar a satisfagio com o professor. Para Marks
(2000), contetido apropriado e nivel de exigéncia
mais elevado geram aprendizagem, embora nio
tragam satisfa¢do; porém, o nivel de dificuldade

e a carga de trabalho sé afetam a satisfagio com

o professor quando os estudantes sentem que a
exigéncia feita é injusta.

Walter (2006) analisou, por meio da Mode-
lagem de Equagoes Estruturais, os antecedentes
da qualidade, da satisfagdo e da lealdade dos alu-
nos de um curso de Administracio na cidade
de Curitiba, PR. Foram analisadas vinte e sete
dimensoes, identificadas por meio de revisio de
literatura da 4rea e aplicagiao de entrevistas com
seis grupos de foco, sendo elas: aprendizagem per-
cebida, atendimento dos funciondrios da institui-
¢do, atitude da coordenagio, atitude dos profes-
sores, atividades de estdgio ou extracurriculares,
atualiza¢do dos contetidos das disciplinas, auto-
eficdcia, auxilio financeiro, auxilio pedagégico,
compromisso emocional, confian¢a nas pessoas
da IES, desempenho pessoal, empregabilidade
percebida, grade curricular, imagem social, infra-
estrutura do campus, infraestrutura do curso, inte-
gracio na vida académica, lealdade, métodos de
ensino, nivel de exigéncia dos professores, organi-
zac¢io das atividades do curso, qualidade de ensino/
desempenho do curso, relagio teoria e prética,
satisfacao geral com o curso, situagio financeira
do aluno e valor do curso. Como principais resul-
tados, a pesquisa de Walter (2006) apontou que
os antecedentes da qualidade de ensino sdo rela-
¢ao teoria e prdtica nas disciplinas, adequagao da
grade curricular e facilidade e flexibilidade do
curso, sendo que essa tltima tem influéncia nega-
tiva sobre a percep¢iao da qualidade. Como ante-
cedentes da satisfacao geral dos alunos, foram
identificadas a qualidade de ensino/desempenho
do curso, a aprendizagem percebida e a autoeficicia
e, como antecedentes da lealdade dos alunos, qua-
lidade de ensino/desempenho do curso, compro-
misso emocional e satisfagao geral do aluno com o
curso. O estudo concluiu que, visando a melhorar
a qualidade de ensino, o desempenho do curso e,
consequentemente, a satisfacio e lealdade dos alu-
nos, devem ser direcionados esfor¢os para melho-
rar a relagio teoria e prdtica nas disciplinas, visto
ser essa a varidvel que mais influencia a qualidade
e que a qualidade é o principal antecedente da
satisfacao e da lealdade dos alunos.

Mainardes, Domingues e Deschamps (2009)

buscaram determinar os atributos-chave para a
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constru¢io de uma imagem de qualidade nos ser-
vigos educacionais das instituigdes que oferecem
educacio superior. Foram testados 63 atributos por
meio de questiondrio aplicado aos formandos de
cinco IES de Joinville, SC, analisados a partir de
estatistica descritiva e multivariada de regressao
multipla linear. Identificou-se, no presente estu-
do, que os principais atributos que contribuem
para a formagao da percepgio de qualidade pelos
alunos pesquisados sio qualidade da administra-
¢io geral daIES e imagem da IES na comunidade.
Os autores também testaram a representatividade
de seis grupos de atributos sobre a imagem da [ES:
administracio da instituicio, curso realizado, atri-
butos da IES em geral, atributos relacionados ao
mercado de trabalho, equipe administrativa da IES
e atributos do corpo docente. A esse respeito, veri-
ficaram que os grupos administra¢do da insti-
tuigdo, atributos da IES em geral, atributos rela-
cionados ao mercado de trabalho e atributos do
corpo docente formam a percepgiao geral dos
estudantes sobre a qualidade do curso e da IES,
ou seja, a imagem da IES.

Por sua vez, Mainardes e Domingues (2010)
verificaram a qualidade de dois cursos de Admi-
nistragao e das IES que os oferecem, situadas em
Joinville, SC, no tocante a fatores ligados ao mer-
cado de trabalho. Foram analisados seis atributos
de mensuracio da qualidade em organizacées edu-
cacionais por meio de questiondrio aplicado aos
formandos das duas IES pesquisadas: reputagio
do curso e da IES, relevancia dos contetidos apren-
didos para a empregabilidade, valor do diploma
do curso no mercado de trabalho, qualidade do
curso para o trabalho em equipe, beneficios do
curso 2 sociedade e qualidade do curso para o
mercado de trabalho. Os resultados foram anali-
sados por meio de estatistica descritiva e multi-
variada de regressao multipla linear. Os autores
identificaram que os atributos de melhor desem-
penho, na opinido dos alunos, sio relacionados a
reputagio dos cursos e da IES, bem como a valo-
rizacdo do curso no mercado de trabalho. Em
contraposicao, a relevincia dos contetdos apren-
didos para a empregabilidade os alunos atribuiram
o menor desempenho. Os atributos analisados tam-

bém foram classificados em atributos-chave

(valor do diploma, beneficios a sociedade e qua-
lidade do curso para o mercado de trabalho) e
bédsicos (reputagio, relevincia dos contetddos
aprendidos para a empregabilidade e qualidade
do curso para o trabalho em equipe).

Analisando os estudos referenciados até o
momento, sobre avaliagao da qualidade em servi-
cos em IES e antecedentes da satisfagdo, pode-se
perceber que os atributos relacionados as dimen-
so6es professor (docente), atividades diddtico-
pedagdgicas, percepgao da qualidade do ensino e
da aprendizagem e infraestrutura sio os que mais
influenciam a satisfacao dos alunos.

Os estudos de Alves (2000), Alves e Raposo
(1999), Mainardes e Domingues (2010), Mainardes,
Domingues e Deschamps (2009), Marks (2000),
Owlia e Aspinwall (1996) e Walter (2006) tém
como premissa implicita que a relagdo entre o
desempenho da IES nas diferentes dimensées e a
qualidade percebida pelos alunos e sua satisfacao
¢ linear. Contudo, existem evidéncias de que esse
relacionamento é nio linear (ANDERSON;
MITTAL, 2000; MATZLER; SAUERWEIN,
2002; MATZLER et al., 2004). O Modelo Kano
de Qualidade Atrativa e Obrigatéria (KANO et
al., 1984; TONTINI, 2003a) tem sido utilizado em
estudos como alternativa para identificar o efeito
do desempenho dos atributos na satisfagio de alu-
nos (CHEN; LEE, 2006; WALTER; TONTINI;
DOMINGUES, 2005), pois identifica a relaciao
nio linear entre o desempenho e a satisfagao, classi-
ficando os atributos como atrativos (excitantes),
unidimensionais (performance) e obrigatérios (bési-
cos). Atributos bdsicos sio aqueles cujo baixo
desempenho traz grande insatisfagao para os clien-
tes, porém um alto desempenho nio gera grande
satisfa¢ao. Atributos unidimensionais sao aqueles
que trazem satisfagdo proporcional ao desempe-
nho, isto é, baixo desempenho traz insatisfagio e
alto desempenho traz alta satisfa¢ao. Atributos
atrativos sdo aqueles cujo alto desempenho pro-
voca uma satisfacdo superior, porém um baixo
desempenho nio traz insatisfacao.

Chen e Lee (2006) pesquisaram a quali-
dade dos servicos de dormitdrios de uma Univer-
sidade de Taiwan por meio de um questiondrio

baseado nas dimensées do Modelo SERVQUAL
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(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1991) e aplicado a 523 estudantes daquela uni-
versidade. Estes autores utilizaram o Modelo Kano
de qualidade bidimensional (MATZLER, 1998)
para avaliar o desempenho de 24 atributos e a
andlise de importincia e desempenho para iden-
tificar vantagens, desvantagens, ameagas e opor-
tunidades desses servicos. O estudo identificou,
por meio da Matriz de Importincia e Desem-
penho (MARTILLA; JAMES, 1977; SLACK,
1994), atributos com altos niveis de importancia
e de satisfagio que podem ser transformados em
futuras oportunidades; atributos com nivel baixo
de importancia, porém satisfacao alta, que pode-
rio se tornar vantagens de competi¢io no futuro;
e atributos com baixa importincia e baixa satisfa-
¢do, que poderio se transformar em ameagas no
futuro e deveriam ser melhorados imediatamente.
O estudo conclui, de acordo com o Modelo Kano,
que baixa taxa de ocupag¢io nos dormitdrios nao
s6 aumenta a satisfacio, como diminui a insatis-
facdo, e que, para a Universidade atrair alunos,
necessita melhorar seus servicos de dormitérios.
Observa-se que o estudo de Chen e Lee (2006)
apresentou andlises distintas para cada um dos
modelos utilizados, Kano e Matriz de Importin-
cia e Desempenho, ndo sendo efetuada uma and-
lise conjunta dos resultados dos dois modelos para
identificagdo e priorizagio de melhorias.
Investigando a satisfagao de alunos, Walter,
Tontini e Domingues (2005) aplicaram, em uma
mesma pesquisa, o Modelo Kano de Qualidade
Atrativa e Obrigatéria (KANO et al., 1984;
TONTINI, 2003a) e a Matriz de Importancia e
Desempenho para a identificagio de oportunida-
des de melhoria em um curso de graduagio em
Administragdo. A pesquisa foi quantitativa e ava-
liou, em uma amostra de 362 alunos de gradua-
¢do de uma institui¢io localizada no Vale do Itajai,
SC, vinte atributos agrupados em seis dimensaes:
atendimento nas secretarias, capacitagio dos pro-
fessores, métodos de ensino, atitude dos funcio-
nérios, contetido das disciplinas e infraestrutura.
A pesquisa explorou as diferencas entre os dois méto-
dos utilizados e identificou atributos prioritdrios
para melhoria: quantidade de vagas no estaciona-

mento, agilidade do laboratério de impressao,

modernidade dos laboratérios de informdtica e
relagdo entre teoria e prética nas disciplinas. Walter,
Tontini e Domingues (2005) concluiram que aspec-
tos diddtico-pedagdgicos (métodos de ensino e capa-
citagdo dos professores) sdo os que mais influen-
ciam a satisfagio geral e a avaliagiao da contribui-
¢do do curso para o desempenho profissional.
Outra conclusido do estudo é que quanto maior o
nivel de exigéncia dos professores, menor a satisfa-
¢ao dos alunos com o curso. Uma das limita¢cées do
estudo de Walter, Tontini e Domingues (2005) foi
o método empregado para o levantamento dos atri-
butos avaliados, pois estes foram extraidos direta-
mente da relagdo ensino-aprendizagem e da estru-
tura da universidade. Para melhor eficcia na iden-
tificagao dos atributos, o referido estudo poderia
ter combinado a visio dos alunos, identificada por
meio de etapa qualitativa prévia com entrevistas
individuais ou de grupos focais, e a revisio de lite-
ratura. Outra limitagio a ser apontada foi a ausén-
cia da andlise fatorial como ferramenta para ana-
lisar o agrupamento dos atributos em dimensées.

Ambos os estudos — de Chen e Lee (2006)
e de Walter, Tontini e Domingues (2005) — explo-
raram a relagdo nao linear entre o desempenho
dos atributos individuais e a satisfacio dos alu-
nos. Porém, fica a pergunta: O desempenho do
curso apresenta, em suas diferentes dimensées, um
impacto linear ou nio linear na qualidade perce-
bida pelos alunos? Todos os trabalhos pesquisa-
dos na literatura que tratam dos antecedentes da
qualidade percebida utilizaram uma abordagem
linear (ALVES, 2000; ALVES; RAPOSO, 1999;
MAINARDES; DOMINGUES; DESCHAMPS,
2009; OWLIA; ASPINWALL, 1996; WALTER,
2006). Assim, o presente trabalho tem como
objetivos verificar, por meio de um método nio
linear, a relagdo entre o desempenho do curso em
suas diferentes dimensées e a qualidade geral per-
cebida pelos alunos, e classificar essas dimensoes
de acordo com as categorias do Modelo Kano.

A partir da revisao destes estudos, apre-
senta-se no Quadro 1 as dimensées encontradas
na revisao de literatura e empregadas para elabo-
racio do instrumento de coleta de dados.

Neste estudo, procedeu-se a inclusio de

duas novas dimensées com impacto na quali-
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Dimensoes

Fonte teorica

Infraestrutura do campus

Infraestrutura do curso

Acesso a infraestrutura

Owlia e Aspinwall (1996): tangiveis
Alves e Raposo (1999): biblioteca, servigos de laboratdrio e informatica
Alves (2000): instalacdes

Relacdo teoria e pratica nas
disciplinas

Atualiza¢@o do conteudo das
disciplinas

Owlia e Aspinwall (1996): conteudo (aplicabilidade)

Walter, Tontini e Domingues (2005): métodos de ensino

Walter (2006): relacdo teoria e pratica

Mainardes e Domingues (2010): relevancia dos contetidos aprendidos para a empregabilidade

Alves (2000): docéncia
Métodos de ensino

Owlia e Aspinwall (1996): competéncia (professores)

Walter, Tontini e Domingues (2005): métodos de ensino
Marks (2000): organizacio (do curso e das aulas)
Mainardes, Domingues e Deschamps (2009): corpo docente

Atitude dos professores

Owlia e Aspinwall (1996): atitude

Alves e Raposo (1999) e Alves (2000): docéncia

Walter, Tontini e Domingues (2005): capacita¢do dos professores
Marks (2000): relacionamento com o professor

Mainardes, Domingues e Deschamps (2009): corpo docente

Confianga nas pessoas e na IES

Owlia e Aspinwall (1996): confiabilidade (confianga)
Marks (2000): expectativa/ justica nas avaliagdes
Mainardes, Domingues e Deschamps (2009): administracdo geral da IES

Atitude da coordenagdo

Owlia e Aspinwall (1996): atitude

Atendimento dos funciondrios

Alves (2000): prestabilidade dos servigos gerais

Walter, Tontini e Domingues (2005): nivel de exigéncia
Nivel de exigéncia nas disciplinas | Marks (2000): carga de trabalho/ nivel de dificuldade
Walter (2006): facilidade e flexibilidade do curso

Adequacdo da grade curricular

Alves e Raposo (1999): contetdo dos cursos
Walter (2006): grade curricular

Atividades extracurriculares

Alves (2000): atividades extracurriculares

Aprendizagem percebida

Marks (2000): aprendizagem percebida

Integragdo na vida académica

Alves (2000): atividades culturais, desportivas e de associa¢éo entre alunos
Walter (2006): integragdo na vida académica

Imagem social da IES

Alves e Raposo (1999): servigos de agdo social e ligagdes da universidade com o exterior
Walter (2006): imagem social

Mainardes, Domingues e Deschamps (2009): imagem da IES na comunidade

Mainardes e Domingues (2010): beneficios do curso a sociedade

Quadro 1 — Dimensées encontradas na literatura revisada e empregadas na pesquisa.

Fonte: dos autores.

dade: integracio na vida académica da IES e
imagem social da IES. Essas dimensées foram
incluidas para verificar se aspectos gerais da IES
influenciam a avaliacdo da qualidade do curso,
visto que acredita-se que uma maior integragao
dos alunos leve a uma melhor avaliagiao da quali-
dade e que se os alunos perceberem a responsa-
bilidade social da IES poderio associd-la com a

qualidade do curso.

3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Para o desenvolvimento desta pesquisa,
utilizou-se 0 mérodo quantitativo, e o instrumento
utilizado para coleta de dados foi um questiond-
rio estruturado, adaptado de Walter (2006), o qual
explora o desempenho dos atributos na percep-
¢ao dos alunos do curso de Administragao, da
Universidade Regional de Blumenau (FURB).
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A pesquisa teve sua populacio composta dos
alunos matriculados nos cursos de administraciao
da Universidade Regional de Blumenau (gestiao
empresarial e comércio exterior) nos turnos
matutino e noturno, sendo que, para a amostra
pesquisada, excluiram-se os primeiros e décimos
periodos. Os primeiros periodos foram retirados
da amostra em virtude de seu recente ingresso no
curso e os décimos periodos, pelo fato de os alu-
nos estarem em fase de finalizacio do trabalho de
conclusio de curso, nio havendo necessidade
de frequéncia didria em sala, o que poderia difi-
cultar a aplicagao da pesquisa.

O curso de Administragio da FURB nos
turnos matutino e noturno, possuia, no momento
da aplica¢do da pesquisa, 1.157 alunos matricula-
dos em 32 turmas nas fases pesquisadas. O curso
de Administragdo em gestao empresarial, turno
matutino, possuia 197 alunos matriculados em 8
turmas nas fases pesquisadas, dos quais 143 foram
respondentes. Nas turmas de Gestdo Empresarial
noturno, em que havia um total de 636 alunos
matriculados em 15 turmas das fases pesquisadas,
obtiveram-se 343 respondentes das 14 turmas pes-
quisadas. No curso de Administragio em Comér-
cio Exterior noturno, de 324 alunos matriculados
em 9 turmas nas fases pesquisadas, obtiveram-se
193 respondentes de 8 turmas. Assim, a amostra
desta pesquisa totalizou 679 respondentes, o que
corresponde ao total de alunos presentes em sala
de aula nas datas de aplica¢io dos questiondrios,
representando um percentual de 58,68% da popula-
¢ao pesquisada. Apds o tratamento estatistico dos
dados, foram excluidos da amostra 57 questiond-
rios por apresentarem respostas inconsistentes ou
invilidas, perfazendo 622 questiondrios analisados.

O questiondrio identificou a avaliacao do
aluno sobre a qualidade percebida do curso e o
desempenho atribuido pelos alunos a dezesseis
dimensoes da qualidade percebida, sendo elas: ati-
tude da coordenagio, atitude dos professores, aten-
dimento dos funciondrios do campus e da secreta-
ria, atividades de estdgio ou extracurriculares, nivel
de exigéncia do curso, atualiza¢ao dos contetidos
das disciplinas, adequacio da grade curricular, infra-
estrutura do campus, infraestrutura do curso, acesso

a infraestrutura, confianca nas pessoas e na institui-

¢d0, métodos de ensino, relagio teoria e pratica, ima-
gem social da institui¢io, aprendizagem percebida
e integracio na vida académica da instituigao.

Para tratamento dos dados, com auxilio
do software SPSS 14.0, primeiramente empregou-
se a andlise fatorial com método de extracao de
componentes principais e o método de rotagio
Varimax com Normaliza¢ao Kaiser para testar as
dimensoées oriundas da literatura.

No tocante a avaliagio do impacto do
desempenho das dimensoes na qualidade perce-
bida, destaca-se que essa pode ser feita por trés
maneiras: perguntas de suficiéncia e insuficiéncia
no desempenho com respostas categéricas (IKANO
et al., 1984; SAUERWEIN, 1996; TONTINI,
2003a), com escala ordinal (TONTINI, 2003b;
TONTINI; SANT’ANA, 2006; TONTINI;
SILVEIRA, 2005) e por andlise de regressao com
varidveis dummy, também chamada de andlise do
contraste da penalidade e da recompensa (PRC
— Penalty and Reward Contrast Analysis)
(ANDERSON; MITTAL, 2000; AUDRAIN-
PONTEVIA, 2004; BRANDT, 1987; CHEUNG;
LEE, 2005; FUCHS; WEIERMAIR, 2004;
MATZLER; SAUERWEIN, 2002; MATZLER
etal., 2004; PICOLQO; TONTINI, 2006; TING;
CHEN, 2002).

A anilise do PRC, método utilizado neste
artigo, consiste em ajustar uma regressao multi-
pla com varidveis dummy entre a avaliagio geral e
o desempenho dos atributos (Y = BO + B1X1neg +
B2X1pos). Nesse caso, a avaliagio com o atributo
individual é recodificada em duas varidveis dummy.
Quando o desempenho do atributo estd acima de
um determinado valor de referéncia, a varidvel
dummy de recompensa (X1pos) é maior que zero
e a varidvel dummy de penalidade (X1neg) é igual
a zero. Se o desempenho do atributo for abaixo
da referéncia, a varidvel dummy de penalidade
(X1neg) é menor que zero e X1pos ¢é igual a zero.
E quando o desempenho ¢ igual a referéncia,
X1pos e X1neg sdo iguais a zero. Assim, obtém-
se dois coeficientes de regressio para uma Unica
varidvel independente: um coeficiente quando o
desempenho do atributo for menor (penalidade),
e outro, quando for maior (recompensa) do que

o valor referencial determinado. A andlise do PRC
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também pode ser efetuada com um modelo multi-
atributos (Y = B0 + B1X1pos + B2X2neg + ...
+ BnXnpos + pnXnneg), no qual se analisa simul-
taneamente a interferéncia de vdrios atributos na
avaliacao geral (PICOLO; TONTINI, 20006).

A interpretagdo dos resultados da andlise
do PRC dependerd de que ponto a recompensa,
ou seja, o coeficiente de Xpos é maior, igual ou
menor 2 penalidade (coeficiente de Xneg). Um
determinado atributo ou dimensio serd classifi-
cado como atrativo se a recompensa for signifi-
cante e a penalidade for ndo significante; como
unidimensional, se tanto a recompensa quanto a
penalidade forem significantes; e, como obriga-
tério, se apenas a penalidade for significante. O
método de identificagio da classificagao dos atri-
butos segundo o modelo Kano por meio do PRC
apresenta a vantagem de exigir apenas uma per-
gunta (nivel atual de desempenho) para cada atri-
buto. Assim, o PRC reduz o ndmero de questdes
do questiondrio e torna-se mais adequado quando
se tem um grande nimero de dimensdes.

Neste trabalho, as respostas do questiond-
rio foram recodificadas de acordo com as dimen-
s6es da andlise fatorial, utilizando a estimac¢ao dos
dados pelo método da regressiao das cargas fato-
riais, resultando em novas vardveis com média zero
e desvio padrio 1. Os valores foram entio recodifi-
cados em varidveis dummy para cada dimensio,
sendo o valor de referéncia 0. A andlise do PRC
foi efetuada utilizando-se o método stepwise com

p-enter = 0,05 e p-remove = 0,10.

4 ANALISE DOS DADOS

Nesta secao, apresentam-se os dados encon-
trados e faz-se a andlise de cada um deles. A Tabela 1
mostra o resultado da andlise fatorial.

Como pode ser observado na Tabela 1, por
meio da andlise fatorial, surgiram 15 componen-
tes, sendo que atualizacdo de contetdo e, relagao
teoria e prdtica nas disciplinas se agruparam na
mesma dimensao. Assim, esta dimensio foi reno-
meada para aplicabilidade pritica do contetido
ministrado nas disciplinas. As outras dimensées

se agruparam como originalmente previsto, com

alfa de Cronbach superior a 0,7 em todas elas.
A avaliagio da qualidade percebida foi efetuada
por meio de quatro perguntas, que apresentaram
alfa de Cronbach 0,883.

Para identificacao da influéncia nao linear
dos antecedentes na qualidade percebida, reali-
zou-se a regressio stepwise para as 15 dimensdes
estudadas, como apresentado na Tabela 2.

Conforme apresentaaTabela 2, o R? ajustado
ficou em 0,631, mostrando bom resultado de ajuste.

JdaFigura 1 mostra os residuos padronizados
da regressao, demonstrando uma distribuicio normal.

A Figura 2 mostra a andlise do contraste da
penalidade e da recompensa. As barras representam
os coeficientes das varidveis dummy Xpos e Xneg.
Os coeficientes positivos sio a recompensa, isto &,
os coeficientes de regressio de Xpos. Eles demons-
tram o ganho que pode ser obtido na qualidade
percebida por se aumentar o desempenho da
dimensao em uma unidade acima da média. Os
coeficientes negativos sio a penalidade, isto ¢, os
coeficientes de regressio de Xneg multiplicados
por -1. Eles representam a varia¢ao na qualidade
percebida quando o desempenho da dimensao estd
abaixo da média.

Observa-se, na Figura 2, que as dimen-
soes aplicabilidade do contetdo, aprendizagem
percebida e atitude dos professores podem ser
consideradas como unidimensionais, pois seu
impacto na qualidade percebida é similar quando
o desempenho estd acima ou abaixo da média. As
dimensdes método de ensino, atitude do coorde-
nador, grade curricular, integracao na vida acadé-
mica e infraestrutura do campus podem ser consi-
deradas como atrativas, pois apresentam impacto
maior na qualidade percebida quando tem desem-
penho superior 2 média. J4 imagem social da IES,
confianga nas pessoas e na IES, atividades extra-
curriculares, nivel de exigéncia e acesso a infra-
estrutura apresentam maior impacto na qualida-
de percebida quando tém desempenho abaixo da
média. Essas dimensées podem entido ser enqua-
dradas como obrigatérias.

A dimensdo aplicabilidade do contetido
das disciplinas, que engloba a relagio teoria e préti-
ca e atualidade dos contetdos, é a dimensao que

apresenta maior impacto na qualidade percebida.
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Tabela 1 — Anilise fatorial das dimensées.

Componentes

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
TxPra253 J711
TxPra254 ,708
TxPra251 ,665
TxPra252 ,653
AtCont72 ,646
AtCont71 ,626
AtCont73 ,610
AtProf44 742
AtProf41 ,723
AtProf42 ,695
AtProf43 ,677
AtProf45 ,629
InCurl61 732
InCurl62 728
InCurl64 ,686
InCurl63 ,672
Confil92 ,830
Confil91 ,740
Confil93 ,735
Confil94 ,621
AtCord34 773
ArCord33 ,764
AtCord31 ,693
AtCord32 ,691
ImSoc143 ,770
ImSocl41 ,765
ImSoc144 ,730
ImSoc142 ,637
NvExig63 ,840
NvExig62 ,838
NvExig61 ,718
NvExig64 ,710
MetEn223 ,708
MetEn222 ,654
MetEn221 ,654
MetEn224 418 ,562
AteFun22 ,826
AteFun21 ,787
AteFun24 ,643
AteFun23 ,606
InCaml53 , 764
InCam153 ,764
InCam154 ,740
InCaml55 442 ,652
InCaml152 ,587
ExCurr53 ,824
ExCurr52 ,813
ExCurr51 714
Gradel22 779
Gradel21 727
Grade123 ,531
Gradel24 ,445
ApPercl 1 ,729
ApPercl3 ,714
ApPerc12 ,689
Aclnf172 ,689
AcInfl71 ,682
AcInfl73 ,633
AcInf174 551
Integ181 ,833

Integ182 ,766

Integ183 744

Eigenvalues 5,00 3,84 3,26 3,17 3,07 3,01 2,90 2,76 2,76 2,64 2,43 2,37 2,30 2,30 2,02
% Varidncia 8,20 6,29 5,34 5,20 5,04 4,93 4,76 4,52 4,52 4,33 3,98 3,89 3,78 3,78 3,32
Alfa Crombach 0,913 | 0,862 | 0,815 0,910 | 0,860 | 0,838 | 0,819 | 0,904 | 0,835 | 0,826 0,837 0,862 0,815 0,777 0,707

Di )

Método de extracao: Andlise de Componentes Principais.
Meétodo de rotagio: Varimax com Normalizagao Kaiser.
Fonte: dos autores.
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Também com impacto significativo sobre a qua-
lidade percebida, estd a aprendizagem percebida
provida pelo curso. Estes resultados vio ao
encontro dos resultados obtidos por Alves (2000),
Alves e Raposo (1999), Walter (2006), Walter,
Tontini € Domingues (2005) e Mainardes e
Domingues (2010). Ainda, a atitude dos profes-
sores em sala de aula, proporcionando um bom
relacionamento entre professor e aluno, é um
aspecto relevante na avaliagiao da qualidade do cur-
so. Este resultado confirma o obtido por Owlia e
Aspinwall (1996) e Marks (2000). A IES deve
promover com énfase agbes relacionadas a essas
dimensées para conseguir ter uma boa qualidade
percebida do curso de Administragio.

Apesar de terem pouca ou nenhuma
influéncia, caso apresentem desempenho abaixo
da média, métodos de ensino e atitude da coor-
denagdo podem contribuir para aumentar a quali-
dade percebida pelos alunos. A IES pode aumentar
a qualidade percebida investindo na capacitagio

de seus professores e aplicando métodos de ensi-
no mais efetivos e motivadores. Coordenadores
proativos, com bom relacionamento com os alu-
nos e que proveem feedback, também afetario
positivamente a qualidade percebida. Com um
peso menor, a percepgio que os alunos possuem
da organizac¢do e da adequagado da grade curricu-
lar 4 sua formacgéo profissional também ajuda a
melhorar a qualidade percebida. Resultados seme-
lhantes foram encontrados no trabalho de Walter
(2006), que identificou essas dimensées como
relevantes para a qualidade percebida.

Aspectos gerais da IES, como imagem
social e confian¢a nas pessoas e na IES, apresen-
tam um impacto significativamente maior, dimi-
nuindo a qualidade percebida, se apresentarem
baixo desempenho. Essas dimensées sao conside-
radas bdsicas. A confianga nas pessoas e na IES ¢
fundamental para que o curso seja considerado de
boa qualidade pelos alunos e confirma a dimen-

sao confiabilidade, de Owlia e Aspinwall (1996).

Tabela 2 — Coeficientes de regressao linear por meio da origem.

Dimenséo Coeﬁcien.t es nao- Erro padrio Coefici.entes t p-value
padronizados padronizados
AplicabMA 457 ,058 ,285 7,914 ,000
AplicabME ,390 ,043 ,310 9,078 ,000
AprdPercMA 214 ,055 ,143 3,901 ,000
AprdPercME 252 ,048 ,190 5,288 ,000
AtitCordMA ,282 ,050 ,187 5,617 ,000
AtProfMA ,210 ,058 ,138 3,637 ,000
AtProfME ,249 ,047 ,191 5,341 ,000
AcsInfraME ,134 ,042 ,102 3,194 ,001
ConfMA 223 ,055 ,146 4,016 ,000
ConfME ,309 ,050 ,237 6,159 ,000
ExigME ,198 ,042 ,150 4,681 ,000
ExtracurME 118 ,043 ,090 2,767 ,006
GradeMA ,200 ,055 ,134 3,622 ,000
GradeME ,114 ,046 ,085 2,453 ,015
ImagSocMA ,170 ,057 ,113 2,976 ,003
ImagSocME 414 ,047 ,313 8,899 ,000
InfraCamMA ,136 ,055 ,090 2,457 ,014
InfraCamME ,095 ,046 ,072 2,071 ,039
IntegrMA 117 ,042 ,089 2,782 ,006
MetEnsMA ,392 ,051 274 7,699 ,000
MetEnsME ,130 ,050 ,095 2,592 ,010

Varidvel Dependente: Qualidade; R* Ajustado: 0,631
MA = Maior (recompensa) e ME = Menor (penalidade)

Fonte: dos autores.
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Mean = -0,02
Std. Dev. = 0,981
— N = 528

70—
60—
50— s
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Freqiiéncia

20—

10—

0 | | | | | |
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Figura 1 — Distribuic¢io dos residuos padroniza-
dos da regressao.

Fonte: dos autores.

Uma imagem de pouco compromisso
social da IES tende a estar associada & menor per-
cepcao de qualidade no curso. Essa imagem, rela-
cionada com agdes com a comunidade e com pre-
ocupacio e responsabilidade social, pode ser tan-
to causa como efeito da qualidade percebida, pois
os alunos podem ter um melhor conceito geral
da IES se o curso apresentar maior qualidade per-
cebida. Esta relagio ¢ significativa, porém deve
ser mais bem estudada para que se possa verificar

qual dimenséo ¢ a causa e qual ¢ o efeito.

O nivel de exigéncia do curso somente afeta
a qualidade percebida se apresentar baixo desem-
penho, isto é, pouca exigéncia diminui a percepgao
de qualidade. Porém, exigéncia acima da média
deixa de ter relagio com a qualidade percebida.
Tal resultado confirma o obtido por Marks (2000),
que aponta que o nivel de exigéncia melhora o
aprendizado e a qualidade percebida, podendo,
entretanto, afetar negativamente a satisfagao se for
considerado como nio justo. Walter (2006) tam-
bém confirma esse resultado quando aponta que os
alunos tendem a avaliar o curso como de menor
qualidade quando é considerado f4cil. Nivel de
exigéncia muito elevado deixa de influenciar a
qualidade percebida, podendo contribuir para
uma diminuigao da satisfacio, conforme mostra
o estudo de Walter, Tontini e Domingues (2005).

As dimensoes relacionadas a infraestrutura
tém um impacto menor na qualidade percebida e
possuem resultados divergentes. A infraestrutura
do campus apresenta um impacto quase linear na
qualidade percebida, apesar de pequeno. Jd a infra-
estrutura do curso nio apresentou relagio com a
qualidade percebida, o que pode ser decorrente do
fato de o curso de Administracio da FURB niao

possuir infraestrutura prépria, pois as salas de aula
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Figura 2 — Andlise do PRC para as dimensoes estudadas.

Fonte: dos autores.
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e os laboratérios siao compartilhados com outros
cursos. Em relacio ao acesso a infraestrutura, dis-
ponibilizada ao curso, esse é considerado um item
bdsico, sendo que a falta ou dificuldade de acesso
afetard negativamente a qualidade percebida.

Os alunos que se sentem mais integrados
a vida académica da IES tendem a perceber maior
qualidade no curso. No entanto, a falta de inte-
gracio ndo afeta negativamente a qualidade per-
cebida. A integracio na vida académica da IES
pode levar a uma melhoria da qualidade percebida
devido ao envolvimento dos alunos com os pro-
fessores, atividades extracurriculares e projetos de
pesquisa. Esta integragdo leva a um maior com-
prometimento emocional e, consequentemente,
a uma melhor percep¢iao de qualidade.

Quanto as atividades extracurriculares, isto
¢, atividades como cursos de linguas, atividades
desportivas, oficinas etc., tendem a afetar negati-
vamente a qualidade percebida quando inexisten-
tes, porém um desempenho superior nio levard a
uma alta percep¢io de qualidade.

Atendimento dos funciondrios do campus
e da secretaria nio apresentou relagio com a qua-
lidade do curso. Esta dimensao pode ter relagao
com a satisfacio com o curso e com a IES, mas nao
afeta a qualidade do curso percebida pelos alunos.

Analisando a Figura 2 de maneira geral,
e fixando-se nas dimensées cujos coeficientes de
penalidade e recompensa sio maiores que +0,25
(valor arbitrario), verifica-se que as dimensées que
mais contribuem para aumentar a qualidade per-
cebida (quando acima da média) sao aplicabilidade
do conteddo das disciplinas, métodos de ensino
utilizados e atitude do coordenador. J4 em rela-
¢do as dimensées que mais contribuem para dimi-
nuir a qualidade percebida, quando abaixo da
média, sio imagem social da IES, aplicabilidade
do contetdo, confianca nas pessoas e na IES, apren-
dizagem percebida e atitude dos professores.

Parasuraman, Zeithaml e Berry. (1988)
propdem que o cliente avalia a qualidade de um
servigo por meio de cinco dimensées: a) con-
fiabilidade — a habilidade para executar o servico
prometido de modo seguro e preciso; b) responsi-
vidade —a vontade de ajudar os clientes e de pres-

tar SCI‘Vi(;OS s€m demora; C) seguranga — oS conhe-

cimentos dos funciondrios aliado a simpatia e a
sua habilidade para inspirar credibilidade e con-
fianga; d) empatia — o cuidado, aten¢do indivi-
dualizada dedicada aos clientes; e) tangiveis — a
aparéncia das instalagées fisicas, equipamento,
pessoal e materiais impressos. Segundo os auto-
res, confiabilidade é a dimensio mais importante
e tangivel, a de menor importancia. Confiabili-
dade refere-se ao desempenho do servigo em seu
propdsito fundamental e estd, neste trabalho, rela-
cionada as dimensées aplicabilidade, métodos de
ensino, grade curricular e aprendizagem percebi-
da. Responsividade estd relacionada a atitude da
coordenagio e atendimento dos funciondrios. Segu-
ranca estd relacionada a imagem social e confianca
nas pessoas e na IES. Empatia estd relacionada a
atitude dos professores. A dimensio tangivel estd
relacionada aos aspectos de existéncia e acesso a
infraestrutura do campus e do curso. Avaliando
a Figura 2, verifica-se que, conforme preconizado
por Berry e Parasuraman (1992), a dimensao con-
fiabilidade é a mais importante, apresentando
maior impacto na qualidade percebida, e tangi-

vel, a menos importante.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os trabalhos que estudam os antecedentes
da qualidade percebida em IES assumem a exis-
téncia de uma relacio linear entre o desempenho
das diferentes dimensées e a percep¢ao dos alunos
de ensino superior a respeito da qualidade do cur-
so. Este trabalho demonstrou a existéncia de uma
relagio nio linear, comprovando o Modelo Kano
(KANO et al., 1984) no 4mbito dos anteceden-
tes da qualidade percebida em IES.

As dimensées de maior impacto na quali-
dade percebida, quando apresentam desempenho
superior a média, sdo: aplicabilidade do conteti-
do das disciplinas, métodos de ensino utilizados
e atitude do coordenador. J4 as dimensées que
apresentam maior impacto na qualidade perce-
bida, quando possuem desempenho inferior a
média, sao: imagem social da IES, aplicabilidade
do contetdo das disciplinas, confiang¢a nas pessoas

e na IES. Verifica-se que as dimensées de maior
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impacto positivo estao relacionadas diretamente
ao curso, enquanto as que tém maior impacto
negativo estao relacionadas a aspectos mais gerais
da IES (exceto pela aplicabilidade do contetdo).

Os resultados deste estudo vao ao encon-
tro dos trabalhos de Alves (2000), Alves e Raposo
(1999), Owlia e Aspinwall (1996), Walter (2000),
Walter, Tontini e Domingues (2005), adicionando
uma visao nio linear na relacio entre as dimen-
soes antecedentes e a qualidade percebida. Ainda,
quando comparados as dimensées do Modelo
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), os resultados aqui obtidos corroboram a
proposi¢io de que confiabilidade dos servigos é a
dimensao mais importante e que os tangiveis é a
dimensio menos importante.

Espera-se que este estudo possa contribuir
para o desenvolvimento do conhecimento a res-
peito dos antecedentes da qualidade percebida
pelos alunos do ensino superior por meio da ava-
liacao de diferentes dimensoes encontradas na lite-
ratura e da identificacio da relacio nio linear
entre essas dimensoes e a qualidade percebida. Esta
perspectiva ndo linear, por meio do emprego do
PRC, permitiu identificar, por exemplo, que as
dimensoes método de ensino, atitude do coorde-
nador, grade curricular, integragao na vida acadé-
mica e infraestrutura do campus podem ser con-
sideradas como atrativas, ou seja, apresentam
impacto maior na qualidade percebida quando
tem desempenho superior 2 média. Por outro lado,
imagem social da IES, confianc¢a nas pessoas e na
IES, atividades extracurriculares, nivel de exigén-
cia e acesso a infraestrutura apresentam maior
impacto na qualidade percebida quando tém
desempenho abaixo da média, pois podem ser
enquadradas como obrigatdrias. Essas relagoes nao
lineares entre o nivel de desempenho e o impacto
na percep¢ao da qualidade nao poderiam ter sido
verificadas com o emprego de uma metodologia
que pressupde linearidade, nio tendo sido, por-
tanto, identificada por estudos anteriores.

Uma possivel limitagao da andlise do con-
traste da penalidade e da recompensa (PRC), utiliza-
da neste trabalho, estd na sensibilidade das con-
clusées quanto ao nivel do desempenho atual das

dimensées. A infraestrutura do curso, por exem-

plo, nao apresentou rela¢io com a qualidade per-
cebida. No caso da FURB, essa infraestrutura é
compartilhada com todos os cursos e, portanto,
torna-se nio significativa. Isto nao quer dizer que a
existéncia de uma infraestrutura prépria e adequa-
da ndo possa afetar positivamente a qualidade perce-
bida. Outra limitagao estd nas possiveis conclusoes
do estudo. Como qualquer andlise de regressio, a
existéncia de uma relagio significante estatistica-
mente entre as varidveis dependente e independente
nio significa uma relagio de causa e efeito. No caso
estudado neste trabalho, uma baixa imagem social
da IES estaria associada a uma qualidade percebida
menor; porém fica a pergunta: Imagem social ¢é
causa ou efeito da qualidade percebida do curso?
Assim, a existéncia de hipéteses racionais sobre as
relagdes é fundamental para a plena validade do
estudo. Por outro lado, o método PRC faz a relacio
entre as varidveis de forma conjunta e nao-racional.
Os outros métodos para identificagio da classifica-
¢ao das dimensoées ou atributos segundo o Modelo
Kano (KANO et al., 1984) sio baseados em res-
postas racionais dadas pelos clientes, nem sempre
associadas a realidade da importincia das relagées.
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