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RESUMO

O estabelecimento de instrumentos de avaliacao
institucional, aptos a reconhecer a percep¢io dis-
cente, sio de fundamental importincia para a ade-
quada prestacao de servigos educacionais. Partindo
desse principio, o presente trabalho tem por obje-
tivo verificar, por meio da escala SERVQUAL, a
percepgio de qualidade dos estudantes de Admi-
nistra¢ao em uma IES particular do Sul de Minas
Gerais. Para tanto, foi feita uma pesquisa de natu-
reza descritiva. Os dados foram coletados por meio
do questiondrio SERVQUAL adaptado a avaliagao
educacional. O universo de pesquisa correspondeu
aos alunos do dltimo periodo do curso de Admi-
nistragio. Estes foram selecionados devido a longe-
vidade de seu contato com o curso e com a insti-
tuicio. A andlise de dados envolveu técnicas descri-

tivas (distribuicdo de frequéncias) e multivariadas

(andlise de conglomerados e discriminante). Em
seus resultados o trabalho pode identificar varid-
veis bem avaliadas e, também, estruturas, proces-
sos e condutas que devem ser aperfeicoadas. O
emprego de técnicas estatisticas permitiu a iden-
tificagdo de dois grupos (denominados de “mais
exigentes” e “menos exigentes”) e os atributos res-
ponsdveis pelos dissensos, que servirio de para-
metro para a prioriza¢ao de processos de melhoria.
Toda organizagao possui clientes com diferentes
expectativas de qualidade. As institui¢oes de ensino
superior nao fogem a essa regra. Assim, somente
a identificagdo de atributos-chave para a percep-
¢ao da qualidade e sua criteriosa andlise é que

podem dar inicio a processos efetivos de melhoria.

Palavras-chave: Ensino superior. Administracao.
Qualidade de servicos. Escala SERVQUAL.

1. Doutora em Administracio e Professora da Universidade Federal de Lavras — UFLA. [cleria@dae.ufla.br]
Endereco da autora: Campus Universitdrio, Caixa Postal 3037, Lavras, MG Cep. 37200-000 — Brasil

2. Mestre em Administracio pela Universidade Federal de Lavras — UFLA. Professor da Universidade Federal dos Vales do
Jequitinhonha e Mucuri — UFV]M. [marceloknop@yahoo.com.br]
Endereco do autor: Rua da Gléria, 187, Centro, Diamantina — MG Cep. 39100-000 — Brasil

R. bras. Gest. Neg., Sdo Paulo, v. 13, n.39, p. 219-233, abr./jun. 2011



Cléria Donizete da Silva Lourengo / Marcelo Ferreira Trezza Knop

ABSTRACT

The institutional evaluation instruments
establishment, able to recognize the student
perception, has its role of fundamental importance
for the adequate educational services offer. From
this principle, this paper aims to verify, through
the SERVQUAL, the perceived quality of the
administration students in a private school in the
South of Minas Gerais. We have performed a
descriptive research. Data were collected through
the SERVQUAL questionnaire adapted to
educational evaluation. The research base
corresponded to the students last period of the
Administration course. They were selected because
of the longevity of their contact with the course
and institution. Data analysis involved descriptive
techniques (frequency distribution) and
multivariate (cluster analysis and discriminating).
In its results the work could identify well evaluated
variables, also structures, processes and behaviors
that must be perfected. The use of statistical
techniques allowed the identification of two groups
(called “more demanding” and “less demanding”)
and the attributes responsible for dissent, which
serves as a parameter for prioritizing improvement
processes. All organization possesses customers
with different quality expectations. The higher
education institutions are no exception for this
rule. Thus, only the identification of key attributes
for the perception of the quality and its careful
they can initiate analysis an effective processes of

improvement.

Key words: High education business. Administration.
Quality services . SERVQUAL scale.

RESUMEN

Disponer de instrumentos de evaluacién
institucional, capaces de reconocer la percepcién
discente, es de fundamental importancia para la
adecuada prestacién de servicios educativos.
A partir de este principio, este trabajo tiene
como objetivo verificar, por medio de la escala
SERVQUAL, la percepcién de la calidad por parte
de los estudiantes de Administracién, en una IES

privada del sur de Minas Gerais. Para ello, se

realiz6 una investigacién descriptiva. Los datos
fueron recolectados por medio del cuestionario
SERVQUAL adaptado a la evaluacién educativa.
Alumnos del dltimo periodo del curso de
Administracién conformaron el universo de la
investigacién. La seleccién de los alumnos se
realizé por el prolongado tiempo de contacto con
el curso y con la institucién. El andlisis de los
datos incluyé técnicas descriptivas (distribucién
de frecuencias) y multivariables (andlisis de
conglomerados y discriminante). En los resultados
del trabajo se pudieron identificar variables bien
evaluadas, y también estructuras, procesos y
procedimientos que deben ser mejorados. El uso
de técnicas estadisticas permitié identificar dos
grupos (denominados: “mds exigentes” y “menos
exigentes”) y los atributos responsables por las
disensiones, que servirdn de pardmetro para
dar prioridad a los procesos de mejora. Toda
organizacién tiene clientes con expectativas
diferentes de calidad. Las instituciones de
educacién superior no escapan a esta regla. Por lo
tanto, sélo la identificacién de los atributos clave
para la percepcién de la calidad y su meticuloso
andlisis pueden iniciar procesos efectivos de mejora.
La educacién

Palabras clave: superior.

Administracién. Calidad de los servicios. Escala
SERVQUAL.

1 INTRODUCAO

Nos tltimos anos, o ensino superior brasi-
leiro registrou uma inédita expansido. Confirma
tal fato, a amplia¢io do namero de IES e de cursos
de graduacio. Esse crescimento pode ser explica-
do por um conjunto de fatores que envolvem o
aumento do nimero de matriculas no ensino
médio, a flexibiliza¢do dos critérios para abertura
de novos cursos promovida pelo Ministério da
Educacio e o reconhecimento contemporineo da
relagio entre qualificacdo e empregabilidade.

Essa dinimica acirrou a competi¢io entre
as institui¢bes de ensino superior (IES), com
énfase para as IES privadas. Nota-se, em conse-

quéncia, a ampliac¢io da publicidade no setor e a
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demanda por mecanismos de avalia¢io da quali-
dade aptos a orientar alunos e dirigentes nos pro-
cessos de escolha e aprimoramento dos servigos
educacionais.

Embora processos de avaliagdo institucio-
nal externa sejam conduzidos periodicamente pelo
Ministério da Educacio, eles nio tém como fon-
te de informacdo o corpo discente, exceto no que
se refere ao conhecimento adquirido.

O estabelecimento de instrumentos de
avaliagao interna mostra-se, portanto, indispen—
sdvel para qualquer IES comprometida com a
melhoria de processos e com a satisfagdo do aluno.
Entretanto, segundo Dutra, Oliveira e Gouveia
(2002), muitas institui¢des ndo possuem méto-
dos formais, legitimos e validados para identifi-
car a percepgio discente sobre os servigos presta-
dos. Acredita-se, entretanto, que o discente é um
ator importante e que merece ser ouvido quando
se trata de avaliagio institucional. Diante do expos-
to, questiona-se: qual a percepgao que os discen-
tes possuem dos servigos educacionais prestados
pela institui¢do na qual ele ¢ discente?

Tendo essa questio como norteadora, o
referido trabalho tem por objetivo verificar, por
meio da escala SERVQUAL, a percepgio de qua-
lidade dos estudantes de Administracio em uma
IES particular do Sul de Minas Gerais.

Para Lovelock (1983), o servico educacio-
nal é constituido por a¢des intangiveis e dirigidas
as mentes das pessoas. De entrega constante, ele
se fundamenta em uma parceria entre prestadores
e clientes. Apesar do contato pessoal continuo, os
servicos educacionais apresentam baixa custo-
miza¢io devido ao seu aspecto de coletividade, ou
seja, o servigo nao é prestado a um consumidor de
forma individual. Contudo, sua natureza compar-
tilhada e abstrata torna coerente a avaliagio da qua-
lidade percebida e, consequentemente, o emprego
da escala SERVQUAL (PARASURAMAN; BERRY;
ZEITHAML, 1988).

De modo a reunir elementos para uma
abordagem satisfatéria desses pontos, o artigo foi
organizado em cinco se¢des, além da introdugao.
Na segunda parte, encontram-se as referéncias
tedricas do estudo, elaboradas a partir de reflexoes

sobre o ensino de Administra¢io, a qualidade em

servigos e 0 modelo SERVQUAL. A terceira deta-
lha os procedimentos metodoldgicos da pesqui-
sa. A quarta parte apresenta seus resultados e, nas
consideragoes finais, encontram-se as conclusoes

do artigo assim como suas limitagées.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Ensino de Administracao no Brasil

A origem dos cursos de Administragio no
Brasil encontra-se diretamente associada 2 deman-
da por gestores puiblicos, identificada nas primeiras
décadas do século XX. Em 1938, a constituiciao
do Departamento de Administragio do Servigo
Publico (DASP) estabeleceu as bases para a cons-
titui¢do do primeiro centro irradiador de admi-
nistradores do pais: a Funda¢ao Gettlio Vargas.

Em 1965, a Lei Federal n.° 4.769 regula-
mentou a profissdo no Brasil. No ano seguinte, o
curriculo minimo do curso de Administragao pas-
sou a vigorar. No ano de 2002, o Conselho Nacio-
nal de Educacio e a Camara de Educagio Superior
do Ministério da Educagdo aprovaram as diretri-
zes curriculares nacionais dos cursos de gradua-
¢do em Administracio (CONSELHO FEDERAL
DE ADMINISTRACAO, [2004]).

Segundo Nicolini (2003), a demanda por
administradores sempre acompanhou a dinimica
econdmica do Brasil. Em sua busca pelo desen-
volvimento, o Pais constituiu e acolheu grandes
empresas (estatais e multinacionais) que passaram
a requisitar gestores qualificados. Na década de
1990, novos desafios foram apresentados a esses
profissionais e aos centros de formacio devido a
abertura do mercado brasileiro 2 economia e ao
comércio internacional.

O ensino de Administragio, portanto, estru-
turou-se em um Brasil industrial, herdando suas
caracteristicas fundamentais: a divisao do traba-
lho, a especializag¢ao funcional e o mecanicismo.
O cardter holistico da producio e dos problemas
contemporineos evidencia a necessidade de novas
bases para a formagdo de administradores. Estas,
contudo, ndo devem surgir da mera importagio

de modelos de gestao, pritica que conduziu o Pais
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a um estado de dependéncia intelectual no que se
refere A ciéncia administrativa INICOLINI, 2003).
Castro (1981, p. 59) construindo um pano-
rama do papel da Administra¢io, evidencia que a
economia, na medida em que se torna mais com-
plexa, reduz a propor¢ao de pessoas ocupadas com
tarefas produtivas. Amplia, portanto, o nimero de
individuos que, de algum modo, atuam na esfera
gerencial interferindo nas decisoes. O autor defen-
de que nio é claro nem ébvio o que estas pessoas
deverio saber. Contudo, a ciéncia administrativa
representa uma alternativa privilegiada para a pre-
paracio de recursos humanos. E nesse sentido que
o ensino de Administracio deve ser avaliado, ou
seja, em sua capacidade de “gerar pessoas correta-
mente qualificadas para as posi¢oes convencional-
mente chamadas de gerenciais ou executivas”.
Entretanto, a analogia de Nicolini (2003)
parece predominar na medida em que as IES ainda
recebem a matéria-prima (o aluno) e a transforma,
ao longo da linha de montagem (o curriculo ple-
no), em produto (o administrador). Esta ilustra-
cao introduz o debate sobre a relacao entre ensino,
pesquisa e extensio. Em institui¢bes em que o
ensino ¢é a Gnica atividade, o conhecimento admi-
nistrativo torna-se rigido e estdtico. Rigido porque
a inexisténcia da pesquisa torna seu contetido
dogmitico, nao permitindo adaptagoes e estdtico
por sé promover a reproduc¢io de conceitos.
Para Nicolini (2003) se pedagogias inova-
doras nio forem implementadas, o ensino de Admi-
nistra¢ao estagnard na concepg¢io “bancdria” de
educacio discutida por Paulo Freire (embora dis-
ponha de todos os trunfos importantes para superi-
la), em que o educador, em vez de comunicar-se,
faz comunicados monoldgicos e “depédsitos” que
os educandos recebem, memorizam e repetem.
Paula (2001) compartilha com Nicolini
(2003) tal preocupagio enfatizando que as dire-
trizes curriculares do curso de Administracio
zelam para que o processo pedagégico contemple,
além de conhecimentos técnicos, uma formacao
humanistica pois a tomada de decisées nao ocor-
re no vazio. Assim, os administradores devem ter
consciéncia das consequéncias de suas agoes nas
esferas social, politica, econ6mica e ambiental.

Essa nogao requer uma sélida formagao teérico-

analitica, que exige das institui¢bes pesquisa,
extensio e foco no desenvolvimento de cidadaos.

Desse modo, para desenvolver-se como
um campo de conhecimento, ¢ fundamental que
a ciéncia administrativa elabore um saber préprio,
que recrie e empregue recursos analiticos no exa-
me de fen6menos organizacionais locais. Para
Paula (2001) estimular a produgao de um saber
local seria o primeiro passo para mudar o atual
contexto. E justamente nesse vicuo de ideias que
prosperam os modismos administrativos e as for-
mulas prontas, que ocupam o espago de aborda-
gens tedrico-analiticas relevantes, essenciais para
uma formacgio mais sélida e humanistica.

Atualmente, em termos numéricos, 0s
cursos de graduagio em administragio concen-
tram o maior nimero de alunos, com 564.681
matriculas em todo o Pais de acordo com o Censo
do Ensino Superior de 2007. Esse ntimero corres-
ponde a cerca de 15% do total. Essas matriculas
sao oferecidas por 1.346 cursos, sendo 1.193 em
IES privadas (INED, [2009?]).

Apesar da reconfigura¢io quantitativa do
sistema brasileiro de ensino superior, alguns pro-
blemas ainda o afligem com destaque para o
negligenciamento das atividades de pesquisa
€ extensao, para a assimetria entre os sistemas
de graduagio e pés-graduagio e para a pequena
integracdo dos centros de formagio com a socie-

dade e com o setor produtivo.

2.2 Avaliagio institucional

O ensino superior caracteriza-se pela com-
plexidade e pelos resultados a longo prazo, e qual-
quer anidlise que o vislumbre é sempre pontuada
por controvérsias (MELLO; DUTRA; OLIVEI-
RA, 2001). Devido a importincia social de que
desfruta, qualquer mudanca na estrutura de sua
oferta, em particular quando referente ao ensino
superior publico, é motivo para ampla discussio.
Uma polémica que hd muito ronda o tema diz
respeito a necessidade de adaptagao das IES as
exigéncias de mercado. Abordagens divergentes
podem produzir visdes tdo distantes quanto aquela

que v¢é estritamente o foco social deste tipo de
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organiza¢io e aquela que a define como tendo
fins lucrativos e de rentabilidade (TOMASSINI;
AQUINO; CARVALHO, 2008).

Deixando de lado os questionamentos
moral e ético que podem emergir da discussio, é
plausivel argumentar que, mesmo em organiza-
¢oes educacionais, deve haver algum tipo de adap-
tagio a demanda, evidenciada pela necessidade
sensivel de maior “controle gerencial” para supe-
rar a concorréncia (TURETA; ROSA; SILVA E
OLIVEIRA, 2007), bem como capacidade de
produzir conhecimento cientifico que viabilize o
autofinanciamento. Friga, Bettis e Sullivan (2004)
reforgam essa nogio, ao chamarem atengao para
o fato de o mundo globalizado exigir maior rigor
e visao mais competitiva das IES, sobretudo no
ensino de Administracao.

Os préprios mecanismos de avaliagdo
da qualidade do ensino atualmente utilizados sao
exemplos do reconhecimento desse impera-
tivo mercadolégico (TOMASSINI; AQUINO;
CARVALHO, 2008).

Nesse contexto, a questao da qualidade do
ensino superior é extremamente relevante, susci-
tando, portanto, a mediagio estatal. Contudo, essa
acao deve ser cuidadosamente dimensionada para
zelar pelos direitos do aluno sem limitar a autono-
mia das institui¢coes de ensino. Nesse sentido, a
aferi¢do da qualidade e a disponibilizacao de resul-
tados pode contribuir decisivamente para o alinha-
mento de expectativas e escolhas individuais.

A busca pelo padrio, pela mensuragio e
comparagio entre os cursos de nivel superior teve
inicio no Brasil nos anos 90 com o Provio, que
avaliava cursos de gradua¢io em todas as dreas do
conhecimento e atribufa, de acordo com as notas
dos alunos, professores e instituicdo um score que
variava entre a nota A (melhor avaliacao) e a nota
E (pior avaliagio), sendo punidos cursos que man-
tivessem avaliacoes ruins consecutivamente. Com
aentrada de um governo de esquerda, saiu o Provao
e entrou em cena o Exame Nacional de Desem-
penho dos Estudantes (ENADE) — um dos com-
ponentes do Sistema Nacional de Avaliacao da
Educagao Superior (SINAES). A principal dife-
renca estd no processo de amostragem, uma vez

que no Proviao se avaliava todos os estudantes de

um curso e no ENADE existe um processo de esco-
lha — amostragem de alunos ingressantes e alunos
concluintes. Na visio de muitos especialistas o
objetivo do ENADE continua sendo o mesmo
do Provao: a comparagio e a busca de um padrio.

O ENADE foi instituido no Pais por meio
da Lei n° 10.861, de 14 de abril de 2004 sendo
um dos componentes do Sistema Nacional de
Avaliagio da Educagio Superior (SINAES). Tal
instrumento de avalia¢io tem o objetivo de aferir
o rendimento dos alunos dos cursos de gradua-
¢io em relagio aos contetidos programdticos,
suas habilidades e competéncias. De acordo com
Ristoff e Limana (2005), enquanto o SINAES tem
como objetivo avaliar as institui¢des de educagio
superior e seus cursos de gradua¢io, o ENADE
ocupa-se com o desempenho dos estudantes. Em
2006 ocorreu a terceira edicao do Enade, com 15
dreas sendo avaliadas. A maior participagio de alu-
nos no ENADE correspondeu aos alunos do cur-
so de Administraciao. Do total de 463.165 alunos
selecionados para participar do exame, aproxima-
damente um tergo (153.509) pertenciam a esta
drea do conhecimento. Isto se deve ao fato de que
o curso de graduagiao em administra¢io, no Brasil,
¢ curso com o maior nimero de alunos.

O ENADE representa, portanto, o Ginico
instrumento de avaliagio que tem como fonte de
informacio o corpo discente. Seu foco no apren-
dizado, nao contempla as condi¢ées de ensino e a
competéncia docente. A aferi¢ao por amostragem
e a andlise agregada dos dados, que monitoram
o sistema em grandes dreas, esclarecem pouco
sobre as atividades de cada IES em particular.

Diante desses fatos, a avaliacao interna —
empreendida pelas préprias IES, por meio da con-
sulta aos graduandos — adquire uma importancia
fundamental. Ainda assim, segundo Dutra, Oli-
veira e Gouveia (2002), muitas instituicées nio
possuem instrumentos formais e legitimos para
reconhecer a percepgdo discente sobre a qualida-
de do servico prestado. Nesse sentido, defende-se
que o modelo SERVQUAL adaptado ao servigo
educacional pode representar uma alternativa para
solugdo desse problema.

O uso do modelo SERVQUAL foi utilizado
em vdrios trabalhos (ACOSTA; ALEXANDRER,
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2005; BANDEIRA et al., 1998; COUTINHO,
2007; DUTRA; OLIVEIRA; GOUVEIA, 2002;
MANEIRO MALAVE et al., 2008; MELLO et
al., 2002; RIBEIRO et al., 2010; TOMASSINT;
AQUINO; CARVALHO, 2008; TURETA;
ROSA; SILVA E OLIVEIRA, 2007; VEIGA et
al.,1998) que procuraram avaliar a qualidade do
ensino de graduacio e pds-graduacio.

De maneira geral, esses trabalhos podem
ser vistos como um retrato da qualidade da pres-
tacao dos servigos educacionais oferecidos pelas
IES. Além da contribui¢do teérica que apresen-
tam, eles podem ser utilizados pelos gestores das
institui¢des para orientar a tomada de iniciativas
relacionadas ao gerenciamento de expectativas, se
possivel conjugadas com ag¢oes diretas para

melhoria do servi¢o propriamente dito.

2.3 Avaliacao da qualidade em servicos e modelo

SERVQUAL

O setor de servigos alcangou uma impor-
tAncia extremamente relevante na economia mun-
dial. Essa importincia refletiu-se na 4rea acadé-
mica: desde a década de 1960 os pesquisadores de
marketing passaram a demonstrar grande interesse
pelo tema e a desvendar as diferencas existentes entre
bens fisicos e servicos (LOURES; CAMPOMAR,
2005). Contudo, o interesse pela temdtica aumen-
tou exponencialmente durante a década de 1980.
De acordo com Parasuraman, Berry e Zeithaml
(1985), o estudo da qualidade em servigos se deu
em funcio da preocupagio das empresas de bens de
consumo em aprimorar a qualidade dos produtos.
As empresas prestadoras de servigos, ao percebe-
rem que as empresas de bens de consumo esta-
vam experimentando ganhos em competitividade,
passaram também a se preocuparem com a qua-
lidade. Contudo, as especificidades dos servigos
diferem das caracteristicas dos bens de consumo.

Bandeira etal. (1998, p. 2) consideram os
servigos como “produtos especiais”. Gronroos (1993)
identifica algumas caracteristicas bdsicas dos ser-
vigos, tais como: intangibilidade, heterogeneidade
e inseparabilidade. A intangibilidade é, provavel-

mente, o critério de servi¢o mais frequentemente

citado. Ela significa que esses nao podem ser toca-
dos ou provados e, portanto, sio experiéncias vivi-
das pelas pessoas e que nio resultam na posse
de alguma coisa palpdvel. Tal propriedade pode
gerar certa inseguranga nos consumidores, pois
nao ¢é possivel saber a priori como realmente serd
o servigo adquirido, isto é, somente durante e apds
a execu¢io do mesmo, pode-se ter um parecer a
seu respeito. No caso dos servicos educacionais, o
componente intangivel é mais relevante do que o
componente tangivel. Tal intangibilidade ¢ devi-
da ao fato de referirem-se a desempenho e nio a
objetos, o que dificulta a padronizacio.

No processo de produgio e entrega do ser-
vico, hd o aspecto da heterogeneidade, ou seja,
um servico entregue a um cliente nao é exatamente
0 mesmo servigo prestado ao préximo consumi-
dor. Sendo assim, uma ag¢ao nao é desempenhada
do mesmo modo sempre, variando de fornecedor
para fornecedor, de cliente para cliente ou mesmo
de um dia para o outro.

Os servigos ndo sio uma “coisa’, mas uma
série de atividades ou processos que sio produzi-
dos e consumidos simultaneamente (GRONROOS,
1993). Isso nos leva a caracteristica da inseparabili-
dade e é este atributo que contempla o envolvimen-
to do cliente no desempenho final apresentado.

Nessa linha de pensamento, ¢ importante
observar o modelo de qualidade proposto por
Gronroos (1993), em que se destaca a qualidade
percebida pelos clientes, fundamento do referido tra-
balho. Os pardgrafos seguintes buscam detalhd-lo.

O fato de os servicos se constituirem em
atividades ou processos dificulta a conceituagio e
a medi¢io de sua qualidade. Para Gronroos (1993,
p- 45), o que se faz necessdrio é um modelo de
qualidade do servico, ou seja, um modelo de como
a qualidade do servigo é percebida pelos clientes.

Gronroos (1993) fornece um modelo gené-
rico de qualidade percebida de servico. Nele a
qualidade notada resulta da comparagdo entre a
qualidade esperada e a qualidade experimentada
pelo cliente. A qualidade percebida é boa quando
a qualidade experimentada ultrapassa (ou alcanca)
as expectativas do cliente.

No modelo enfatizado pelo autor sao des-

tacadas duas dimensées de qualidade: a técnica e
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a funcional. A qualidade técnica é resultado do
processo de “producio” do servigo, ou seja, trata-
se do conteddo do servigo. Segundo Grdnroos
(1993), essa dimensao da qualidade pode ser ava-
liada objetivamente pelo consumidor por meio
de uma série de caracteristicas que sio préprias
do servico ofertado.

J4 a qualidade funcional representa a
maneira como o contetiddo do servico é transferi-
do ao consumidor. Enquanto a qualidade técnica
¢ ligada ao que o consumidor recebe efetivamente
como servigo, a qualidade funcional é associada &
maneira como o servico é prestado. H4, ainda, a
imagem do prestador de servigos como um filtro
dos atributos que vao influenciar a avaliagio da
qualidade experimentada.

Para Grénroos (1993, p. 54), a dimensio
funcional da qualidade nao pode ser avaliada tao
objetivamente quanto 2 dimensao técnica, pois,
quase sempre, ela é percebida subjetivamente. Nesse
sentido, o processo de percepgio da qualidade ¢
complexo e ndo sdo apenas as experiéncias das
dimensées da qualidade que determinam se esta
é boa, neutra ou ruim. O nivel da qualidade total
percebida nao é determinado pelo nivel das dimen-
soes da qualidade técnica e funcional apenas, mas,
pela diferenca entre a qualidade esperada e a qua-
lidade experimentada.

Em suma, a conceituagio mais dissemi-
nada para a qualidade de servicos é a da qualida-
de percebida, como resultado de um processo de
comparagio entre as expectativas do consumidor
e a percepgio do desempenho do servigo. Essa
elaboragio ¢ andloga 4 empregada na maioria das
pesquisas sobre a satisfagdio do consumidor.
Ainda sob este raciocinio, destaca-se o modelo de
qualidade estabelecido por Parasuraman, Zeithaml
e Berry (PZB), que busca tornar ainda mais clara
essa metodologia.

Os primeiros esforcos especificos para ava-
liagao de servigos podem ser atribuidos ao trabalho
de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). Esses
pesquisadores desenvolveram critérios ou dimen-
soes segundo lacunas que representam a diferen-
¢a entre as expectativas dos clientes e a oferta dos
prestadores de servigo. Identificaram, assim, os

determinantes da qualidade percebida.

Como resultado, dez aspectos foram des-
tacados: tangibilidade, confiabilidade, rapidez de
resposta, comunicagio, credibilidade, seguranca,
competéncia, cortesia, compreensao do cliente e
acesso. O modelo proposto pelos autores funda-
menta-se no principio da desconfirmacio de expec-
tativas, segundo o qual os consumidores estario
satisfeitos ou nao se o desempenho do prestador
estiver, respectivamente, acima ou abaixo de suas
expectativas (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1985).

O paradigma da desconfirmacio tem por
componentes a relagio entre expectativas e desem-
penho, que dd origem a desconfirmacao de
expectativas. Essa, portanto, é uma das principais
responsdveis pela indica¢io da satisfa¢ao do con-
sumidor e da qualidade percebida pelo modelo
das lacunas (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1985).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988,
p- 16) retratam essa diferenca por meio da seguinte
definicido: “qualidade percebida é um julgamento
global, ou atitude, relacionada a superioridade do
servigo, enquanto a satisfagio é relacionada a uma
transagao especifica’. Portanto, os dois construtos
sdo relacionados. A partir dos registros de satisfa-
¢io que ocorrem ao longo do tempo, a percepgio
de qualidade é formada. Nessa perspectiva, a satis-
facdo do consumidor é um antecedente da quali-
dade em servigos. Assim, os autores admitem que,
embora a qualidade percebida e a satisfagao se-
jam construtos separados, elas compartilham uma
estreita relagio. Em outras palavras, a qualidade
em servigos é a relagio entre as expectativas que o
consumidor possui antes de comprar e experimen-
tar um servigo e sua percep¢io posterior sobre a
satisfagio ou nao de tais expectativas. Dessa forma,
um servigo serd de qualidade se as expectativas do
consumidor forem atendidas ou superadas.

Sob esse entendimento, Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985, 1988, 1991) propuse-
ram uma escala denominada SERVQUAL utili-
zada para mensurar a percepgio da qualidade em
servigos buscando comparar expectativas e per-
cepgoes de desempenho.

Inicialmente, Parasuraman, Zeithaml e

Berry (1985) desenvolveram um trabalho identi-
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ficando as lacunas (gaps) entre a percepcao dos
clientes e a intengao das empresas no fornecimento
de servicos. Essa estrutura de gaps deu origem a
escala SERVQUAL, dividida inicialmente nas dez
dimensées j4 mencionadas.

Num segundo momento, tais itens foram
reduzidos a cinco, por meio da redefinigio de
alguns pontos e da substituicao de outros. As
dimensoées resultantes foram: tangibilidade,
confiabilidade, presteza, segurang¢a e empatia
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1991). Os autores sustentam que a qualidade
em servicos é resultado da percepgao dos clientes

sobre as cinco dimensoes abaixo:

a) tangibilidade: refere-se aos aspectos tangi-
veis do servigo, que podem servir de pistas
ou indicadores de sua qualidade, como: apa-
réncia fisica das instalagbes, equipamen-
tos, pessoal e material de comunicagio;

b) confiabilidade: diz respeito a capacidade
da empresa prestadora do servi¢o em exe-
cuti-lo conforme contratado, de modo
confidvel e preciso;

¢) presteza: disposi¢ao de ajudar os clientes e
de fornecer o servigo com prontidao. Rela-
ciona-se também a rapidez de respostas na
correcgio de erros;

d) seguranca: refere-se a capacidade dos fun-
ciondrios da prestadora de servico em ins-
pirar credibilidade e confianga nos clientes,
além de conhecimento e cortesia;

e) empatia: refere-se ao grau em que a pres-
tadora do servico é capaz de adequar-se
para atender as especificidades de cada
cliente, ou seja, a atengio individualizada
e cuidadosa que as empresas proporcio-

nam aos clientes.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988), a qualidade percebida do servigo con-
siste no grau e na dire¢ao da discrepancia entre as
percepgdes do consumidor e suas expectativas sobre
o desempenho do fornecedor. Nessa perspectiva,
os autores elaboraram uma escala tipo Likert de 22
itens associada ao seu modelo (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985).

Em outro trabalho, Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1991), afirmam que as propriedades psico-
métricas das cinco dimensées foram melhoradas,
tornando a escala ainda mais fidedigna e vélida.
Os autores ressaltam que o modelo fornece um
“esqueleto” sob a forma de expectativas e percep-
¢oes estruturado para cada dimensio que pode
ser adaptado ou suplementado para atender as
necessidades ou caracteristicas especificas do pes-
quisador ou da organizacio. Trata-se, portanto,
de um tipo ideal ou escala padrio.

Alegando falta de comprovagio empirica,
autores como Cronin Jr e Taylor (1994) criticam a
SERVQUAL, propondo modelos de qualidade em
servicos e escalas alternativas como a SERVPERE
Esse instrumento utiliza uma abordagem diferente
na mensuragio da qualidade nio considerando as
expectativas dos clientes, mas apenas suas percep-
¢oes de qualidade (BROWN; CHURCHILL JR;
PETER, 1993; CRONIN JR; TAYLOR, 1994).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1993, 1994)
responderam as criticas argumentando que a
suposta superioridade de escalas nao-diferenciais
em relagio A SERVQUAL ¢ aparente, pois as esca-
las alternativas sdo praticamente equivalentes a esse
modelo, tanto em validade quanto em confiabili-
dade. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1993, 1994)
ainda argumentam que uma escala baseada ape-
nas em percepg¢oes é mais econdmica, porém mais
ambigua, pois nio inclui informagées precisas
sobre as causas de eventuais mudancas na nogio

de qualidade pelo consumidor.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Na presente pesquisa, optou-se por reali-
zar um levantamento do tipo survey, com base em
um corte transversal com varidveis quantitativas,
conforme descrito por Malhotra (2001). Isso quer
dizer que os resultados encontrados sdo o reflexo
do momento em que os dados foram coletados.

A pesquisa ¢ de natureza descritiva na medi-
da em que pretende detalhar fatos e fend6menos de
uma determinada realidade (TRIVINOS, 1992).
Em funcido disto, a investiga¢do apresenta um

pequeno potencial de generaliza¢io.
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O questiondrio desenvolvido foi baseado
no instrumento SERVQUAL (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1991) adaptado, por meio
da consulta a profissionais da IES avaliada, as
especificidades do servi¢o educacional, sendo
composto por 22 varidveis afirmativas que esti-
mam as cinco dimensoes da qualidade em servi-
cos (tangibilidade, confiabilidade, presteza, segu-
ranga e empatia). As opinides dos alunos foram
registradas em escalas tipo Likert que variam de 1
(muito abaixo do esperado) a 5 (muito acima do
esperado). O questiondrio contempla, ainda,
aspectos demogrificos dos discentes e uma ques-
tdo sobre a qualidade geral do curso.

Conforme sugerem Bandeira etal. (1999)
e Veiga et al. (1998), evitou-se o uso de perguntas
distintas sobre expectativas e percep¢oes de quali-

dade. Empregou-se, portanto, questdes relativas a

percepcio e nao a diferenca entre percepgio e expec-
tativa. Bandeira et al. (1999, p. 10) argumentam
que “analisar a percepg¢io do cliente, ndo levando
em conta suas expectativas, talvez seja mais rele-
vante ao estudo da qualidade do servigo em si”.

Uma caracteristica da escala SERVQUAL
originalmente proposta é que os respondentes ten-
dem a atribuir quase sempre notas muito eleva-
das para as expectativas de qualidade, criando um
viés que torna essa medida praticamente indtil
(RUST et al., 1994 apud VEIGA et al., 1998).
Sendo assim, Veiga et al. (1998) também suge-
rem medir a qualidade de servicos, evitando per-
guntas separadas sobre expectativas e qualidade
percebida, tornando o questiondrio mais compac-
to, mais fécil de responder e menos tendencioso.

Com base nessas orientagoes, estd siste-

matizado no Quadro 1, o contetddo das questdes

Dimensao Descri¢io das variaveis Nome da variavel
01- Instalacdes fisicas adequadas (confortdveis, arejadas, iluminadas) Instalagdes fisicas
02- Possui biblioteca com acervo adequado Biblioteca
03- Possui laboratério de informatica adequado (quantidade e caracteristicas dos . . .
. Laboratdrio de informatica
equipamentos)
Tangibilidade | 04- Possui recursos tecnoldgicos adequados (video-cassete, data-show, retro- ..
. Recursos tecnolégicos
projetor etc. )
05- Possui funciondrios e professores com boa aparéncia (bem vestidos, -
. Boa aparéncia
organizados)
06- Professores utilizam materiais diddticos de boa apresentagao Materiais didaticos
07- O curso de Administracdo promoveu palestras de académicos e executivos Palestras
08- O curso de Administragdo realizou visitas técnicas Visitas técnicas
. 09- O curso de Administracdo promoveu cursos de extensao Cursos de extensio
Confiabilidade — - — - — -
10- As disciplinas sdo relevantes para a capacitagdo profissional Capacitagdo profissional
11- Professores equilibram teoria e pratica em sala de aula Teoria e prética
12- Professores tém habilidade para despertar o interesse do aluno pelos contetidos | Criar interesse
Prest 13- O atendimento prestado pelos funciondrios da secretaria é adequado Atendimento da secretaria
resteza
14- Professores demonstram sincero interesse em ajudar os alunos Interesse em ajudar
15- Fornece elementos de comunica¢io (murais, manuais, avisos, e-mails) que .
A . Comunicagio
mantém os alunos informados
16- Professores sdo capazes de dar respostas satisfatdrias as perguntas dos alunos | Respostas corretas
Seguranga 17- Professores tém dominio dos assuntos tratados Dominio dos assuntos
18- Professores inspiram confianga Confianca
19- Professores séo justos nas avaliacdes de desempenho dos alunos Justica nas avaliagdes
20- Professores e funciondrios sdo sempre corteses com os alunos Cortesia
21- A escola compreende as necessidades especificas dos alunos Necessidades especificas
Empatia
22- Professores ddo atengdo individualizada aos alunos Atencdo individualizada

Quadro 1 — Detalhamento das varidveis da pesquisa.
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adaptadas do modelo SERVQUAL. Portanto, esse
conteudo representa as questdoes empregadas no
questiondrio.

A TIES do Sul de Minas foi escolhida devido
a sua permissao para que os pesquisadores pudes—
sem aplicar o questiondrio aos alunos. A coleta de
dados foi realizada em dois dias do més de dezem-
bro de 2005. O universo de pesquisa corresponde
aos discentes do ultimo periodo do curso de Admi-
nistragio de uma IES privada localizada no Sul
de Minas Gerais. Esses foram selecionados devi-
do 4 longevidade de seu contato com o curso e
com a instituicao.

A andlise de dados envolveu técnicas des-
critivas (distribui¢ao de frequéncias) e multiva-
riadas (andlise de conglomerados e discriminante).
Esses dois dltimos procedimentos sdo emprega-
dos e discutidos por diferentes autores, com des-
taque para Hair Jr. et al. (2005), Malhotra (2001)
e Aaker, Kumar e Day (2001). A andlise de conglo-
merados busca identificar subconjuntos na amos-
tra, minimizando a heterogeneidade (variincia)
intra-grupos e maximizando a heterogeneidade
entre grupos. A andlise discriminante permite a
identifica¢ao das varidveis que causam os dissensos
e segregam de modo mais intenso subconjuntos
amostrais.

O coeficiente Alfa de Cronbach foi utilizado
para medir a confiabilidade da escala SERVQUAL
adaptada aos servigos educacionais. Como resul-
tado, obteve-se o valor geral de 0,875 para as 22
varidveis. Segundo Malhotra (2001, p. 265), o
coeficiente Alfa de Cronbach variade 0 a 1, sendo
que, acima de 0,6, pode-se considerar satisfatéria

a confiabilidade da escala.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Para a realizagdo da pesquisa foram aplica-
dos 83 questiondrios, sendo que 50,6% dos res-
pondentes eram do sexo masculino e 49,4% do
sexo feminino. A faixa etdria predominante foi de
21 a 25 anos, 54,2% dos respondentes, seguida
pela de 26 a 30 anos (34,9%). Na maioria dos gra-
duandos sio solteiros (83,1%). Casados e divor-

ciados responderam, respectivamente, por 13,3%

e 3,6% da amostra. Entre os respondentes 90,4%

desempenham alguma atividade profissional.

4.1 Opiniao dos respondentes

Na andlise da Tabela 1, que sintetiza a opi-
niao dos graduandos, buscou-se identificar as per-
cepgoes predominantes sobre a qualidade dos ser-
vigos da institui¢do (que podem frustrar, igualar
ou superar expectativas).

Desse modo, as varidveis que integram as
dimensoes “tangibilidade” e “empatia” correspon-
deram 2as expectativas coletivas. Na categoria
“confiabilidade”, a oferta de palestras, cursos de
extensdo e a capacidade docente de despertar o
interesse para os contetidos ministrados ndo aten-
deram as expectativas dos graduandos.

Outros trabalhos, assim como o de Tureta,
Rosa e Silva e Oliveira (2007), por exemplo, tam-
bém evidenciaram a baixa percepgao de qualidade
no que refere ao conteddo das disciplinas.

Os itens atendimento da secretaria e comu-
nicagio, pertencentes, respectivamente, as cate-
gorias “presteza” e “seguranc¢a’ também estiveram
aquém das expectativas. Nota-se, ainda, que a
qualidade de nenhum dos atributos surpreendeu

positivamente a maior parte dos respondentes.

4.2 Reconhecimento de subgrupos entre os

graduandos

Nesse tépico, foi empregada a técnica de
andlise de conglomerados que buscou constituir
subpopulacoes homogéneas no interior dos gru-
pos e heterogéneas entre os grupos. Seu emprego
justificou-se devido ao fato de, a priori, desco-
nhecermos o nimero de conglomerados que
deverio ser constituidos.

Dentre os métodos disponiveis para a exe-
cucdo da anilise de conglomerados adotou-se o
agrupamento hierdrquico aglomerativo, que com-
bina sistematicamente os individuos de modo que
eles possam constituir grupos constantemente
maiores. O processo de aglomeracio selecionado

foi 0 método Ward. O total de respondentes foi
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Tabela 1 — Percep¢io sobre os aspectos determinantes da qualidade do servigo ofertado pela IES no curso

de Administracgao.

Avaliacio dos graduandos
Nome da variavel Muito abaixo Abaixo do Igual ao Acima do Muito acima
do esperado esperado esperado esperado do esperado
Instalacdes fisicas 0,00% 30,12% 42,17% 24,10% 3,61%
Biblioteca 2,41% 16,87% 54,22% 19,28% 7,23%
Laboratério de informatica 4,82% 27,711% 43,37% 19,28% 4,82%
Recursos tecnolégicos 3,61% 26,51% 51,81% 15,66% 2,41%
Boa aparéncia 0,00% 3,61% 54,22% 26,51% 15,66%
Materiais diddticos 1,20% 27,71% 44,58% 20,48% 6,02%
Palestras 10,84% 33,73% 32,53% 16,87% 6,02%
Visitas técnicas 12,05% 26,51% 44,58% 12,05% 4,82%
Cursos de extensao 12,05% 36,14% 37,35% 12,05% 2,41%
Capacitacdo profissional 2,41% 14,46% 57,83% 16,87% 8,43%
Teoria e prética 2,41% 37,35% 44,58% 10,84% 4,82%
Criar interesse 1,20% 37,35% 38,55% 19,28% 3,61%
Atendimento da secretaria 15,66% 24,10% 39,76% 13,25% 7,23%
Interesse em ajudar 1,20% 22,89% 42,17% 19,28% 14,46%
Comunicagio 6,02% 44,58% 38,55% 8,43% 2,41%
Respostas corretas 0,00% 13,25% 48,19% 27,711% 10,84%
Dominio dos assuntos 0,00% 7,23% 48,19% 31,33% 13,25%
Confianga 0,00% 12,05% 44,58% 26,51% 16,87%
Justica nas avaliacdes 3,61% 14,46% 53,01% 24,10% 4,82%
Cortesia 1,20% 18,07% 51,81% 24,10% 4,82%
Necessidades especificas 6,02% 24,10% 51,81% 12,05% 6,02%
Atencao individualizada 2,41% 21,69% 45,78% 21,69% 8,43%

Fonte: Dados da pesquisa, 2006.

inicialmente segregado em dois grupos. O pri-
meiro reuniu 49 graduandos (59% da amostra)
e o segundo 34 (41%).

A aplicagdo da andlise discriminante tendo
o conglomerado como varidvel dependente apon-
tou, em ordem de importancia, os atributos “labora-
tério de informadtica”, “biblioteca”, “boa aparéncia”,
“instalagoes fisicas”, “confianca”, “criar interesse”,
“interesse em ajudar” e “capacitagdo profissional”
como os principais determinantes da diferenca entre
grupos. O quadrado do coeficiente de correlagio
candnica atestou que 76,3% da variincia do termo
dependente é explicada pela fungao discriminante.

A anilise do padrio de respostas para essas
varidveis, detalhada na Tabela 2, revelou que o

subgrupo com 49 elementos possui, em relagio

ao grupo de 34 alunos, indices maiores de per-
cepgao da qualidade aquém do esperado, sendo
denominado, portanto, de grupo mais exigente.

Da mesma forma que constataram Tureta,
Rosa e Silva e Oliveira (2007), as varidveis que
discriminaram os dois grupos — “mais exigentes”
e “menos exigentes’ — merecem atengao, pois hd
evidéncias da existéncia de individuos que nao
tiveram suas percepgoes de qualidade atendidas.

De acordo com as respostas dos alunos, a
dimensio “empatia” da escala SERVQUAL nio
apresentou nenhum item discriminante. A cate-
goria “tangibilidade”, por sua vez, contribuiu com
os principais elementos de segregacao: laboratério
de informdtica, biblioteca, boa aparéncia e insta-

lagoes fisicas. Nota-se, portanto, que Os aspectos
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Tabela 2 — Padrao de respostas entre grupos.

Grupo 1 (49): mais exigente Grupo 2 (34): menos exigente
Abaixo ou Acima ou Abaixo ou Acima ou
Variaveis discriminantes muito Igual ao X . . . Igual ao muito
. muito acima | muito abaixo .
abaixo do esperado esperado acima do
do esperado | do esperado

esperado esperado
Laboratério de informética 38,80% 44,90% 16,30% 23,50% 41,20% 35,30%
Biblioteca 24,50% 67,30% 8,20% 11,80% 35,30% 52,90%
Boa aparéncia 6,10% 71,40% 22,50% 0,00% 29,40% 70,60%
Instalacdes fisicas 42,90% 51,00% 6,10% 11,80% 29,40% 58,80%
Confianga 20,40% 67,30% 12,30% 0,00% 11,80% 88,40%
Criar interesse 59,20% 34,70% 6,10% 8,80% 44,10% 46,90%
Interesse em ajudar 30,60% 61,20% 8,20% 14,70% 14,70% 70,60%
Capacitacdo profissional 24,50% 65,30% 10,20% 5,90% 47,10% 47,00%

Fonte: Dados da pesquisa, 2006.

palpdveis sdao especialmente relevantes para a per-
cepgdo da qualidade dos servigos da instituigio.

Outra dimensio a ser destacada foi a “con-
fiabilidade”, uma vez que ela congregou os atributos:
criar interesse e capacitagio profissional. As catego-
rias “seguran¢a” e “presteza” também favoreceram
a diferenca de percepgoes por meio, respectivamen-
te, dos atributos confianca e interesse em ajudar.

Os resultados evidenciam, ainda, a impor-
tAncia do papel dos professores na percepgio de
qualidade dos graduandos na medida em que as
varidveis boa aparéncia, confianga, criar interesse
e interesse em ajudar estao diretamente relacio-
nadas 4 formagao e & conduta desses profissionais.

Sobre a avaliaciao global da qualidade da
instituicio de ensino, foi feita uma pergunta espe-
cifica no questiondrio sobre esse tema. Nota-se
que 3,6% dos graduandos consideram-na muito
acima do esperado, 22,9% acima do esperado, 59%
igual ao esperado, 13,3% abaixo do esperado ¢ 1,2%
muito abaixo do esperado. Essa mesma aferi-

¢do, por conglomerados, encontra-se na Tabela 3.

Em todos os casos, a qualidade percebida
se mostrou compativel com os anseios dos graduan-
dos. Contudo, 14,5% da amostra tiveram suas
expectativas frustradas pelo servico educacional
recebido. Esses respondentes pertencem ao grupo
mais exigente, totalizando 24,50% do mesmo.

Esses dados apontam a necessidade de
melhorias. A quantifica¢do das expectativas
subatendidas na Tabela 2 e o rol de varidveis que
discriminaram grupos mais ou menos exigentes

sugerem agodes prioritdrias.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Toda organizacgio possui clientes com dife-
rentes expectativas de qualidade. As institui¢oes
de ensino superior nao fogem a essa regra. Assim,
somente a identificacdo de atributos-chave para
a percepgao da qualidade e sua criteriosa andlise
é que podem dar inicio a processos efetivos de

melhoria.

Tabela 3 — Avaliacdo global do curso de Administracio.

Grupo 1 (49): mais exigente

Grupo 2 (34): menos exigente

Nome da varigvel Abaixo ou Teual 20 A'Cima ou A‘paixo ou Teual a0 Af:ima ou
muito abaixo esperado muito acima | muito abaixo esperado muito acima
do esperado p do esperado | do esperado p do esperado

Qualidade geral do curso de Administragdo 24,50% 61,20% 14,30% 0,00% 55,90% 44,10%

Fonte: Dados da pesquisa, 2006.
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Partindo dessa afirmacdo, o artigo pro-
curou apresentar uma adaptacio do modelo
SERVQUAL para avaliagio de servigos educacio-
nais, submetendo-o aos graduandos em Admi-
nistragio de uma institui¢do privada do Sul de
Minas Gerais.

O emprego de técnicas estatisticas permi-
tiu a identificaciao de varidveis bem avaliadas e de
estruturas, processos ¢ condutas que devem ser
aperfeicoados. Promoveu, ainda, o reconhecimen-
to de dois grupos com julgamentos distintos e
dos atributos responsdveis pelos dissensos.

As varidveis propostas a partir da orienta-
¢ao tedrica das dimensées do modelo SERVQUAL
confirmaram que os elementos tangiveis, assim
como a postura e a qualificacido dos efetivos for-
necedores do servico educacional, os docentes,
determinaram as diferentes percepcoes e a supe-
ragdo ou a frustragio de expectativas.

Mais do que um servigo corriqueiro, a edu-
cagdo apresenta oportunidades de ascensao cultural
e econdmica. Responde, ainda, pela constitui¢io
de parte da personalidade do aluno inserindo-o
em novos campos sociais. Essa afirmaciao, critica
em si mesma, torna-se especialmente relevante em
cursos como o de Administragio. Por conciliar
uma formacio técnica e analitica, instrumental e
humana, essa disciplina deve orientar-se de acordo
com tempo e espago, ou seja, segundo as caracte-
risticas de nossa época e de nosso Pais.

Apesar da existéncia de mecanismos gover-
namentais de avaliagio institucional, esses nio tém
como fonte de informacio o discente (exceto no
que se refere a assimila¢do de conhecimento). O
planejamento e 0 monitoramento de meios e con-
teddos de ensino nao podem dispensar o didlogo
entre dirigentes, professores e discentes. Este, con-
tudo, deve fundamentar-se em informagoes peda-
gbgicas claras, isentas e precisas.

Assim como qualquer pesquisa, essa nao
estd isenta de limitagoes. Destaca-se que o modelo
SERVQUAL faz uma anilise linear dos aspectos
constituindo-se, assim, uma limitacio da metodo-
logia usada. Outra limitagdo estd relacionada ao
cardter predominantemente quantitativo, que nao
favorece o reconhecimento das causas e desdo-

bramentos dos fendmenos caracterizados. Nesse

sentido, futuras investigacoes de cardter qualita-
tivo como entrevistas em profundidade ou gru-
pos focais podem favorecer a compreensio dos
aspectos criticos levantados, apreendendo a visio
de alunos, professores e gestores. Outro aspecto é
o cardter aproximativo e temporal que marca a
investigacao de processos sociais. Portanto, seu
esforco empirico deve ser aprimorado por novas
pesquisas que confirmem ou questionem a rele-
véncia das varidveis propostas segundo as dimen-
s6es do modelo SERVQUAL.

Em termos gerenciais, os resultados da pes-
quisa podem ser Uteis aos gestores da IES pesqui-
sada no sentido de orientar a tomada de iniciativas
relacionadas ao gerenciamento da qualidade dos

servigos prestados por ela.
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