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RESUMO

Gestor de Instituicdo de Ensino Superior privada tem responsabilidades pedagogicas e
mercadoldgicas, incluindo o atendimento de expectativas dos alunos, circundantes ao
aprendizado. O empreendimento deve atrair ¢ manter universitarios que buscam capacitagao
para estender sua empregabilidade a custo compensador em ambiente acolhedor as tais
expectativas. No Brasil, onde ja dispde de métrica oficial avaliadora da qualidade-fim do
curso, cabe ao gestor adotar meios proprios para acompanhar a performance quanto a fatores
como Empatia, Confiabilidade e Responsividade percebidos, que afetam a satisfagdo (dai, a
propensdo de continuidade), cuja atribuicdo estd na ordem do sujeito, mas que, agrupados,
podem estar relacionados com caracteristicas demograficas. Com proposito de investigar a
atuacdo desses conjecturados preditores no hiato expectativa-percepcao do servico, foi
aplicada uma survey com escala derivada da SERVQUAL sobre 289 alunos de
Administragdo, constituindo banco de dados submetido a analise multivariada. Sexo, Idade,
Renda, Tipo de escola de origem (publica ou privada) e Atuagdo profissional ndo foram
encontrados como significativos para antecipar a satisfacdo, obrigando ao gestor a lidar com
diferencas de percepcdo pessoalissimas, sem o conforto de confiar em esquemas
classificadores.

Palavras chave: Satisfagdo, Ensino Universitario, Educag¢dao Privada, Variaveis Preditoras,
Avaliacao Institucional.

ABSTRACT

Manager of Private Higher Education Institution has pedagogical and marketing
responsibilities, including meeting expectations of students, surrounding the learning. The
project must attract and retain students who seek training to extend their employability in a
cost-effective welcoming environment for such expectations. In Brazil, which already has
official appraisal metric-quality end of the course, it is up to the manager to adopt own means
to monitor the performance as to factors such as empathy, reliability and perceived
responsiveness, affecting satisfaction (hence, the continued propensity) whose assignment is
the order of the subject, but grouped, they may be related to demographic characteristics. In
order to investigate the performance of these predictors conjectured on hiatus expectation-
perception of service, equipped with survey derived from SERVQUAL about 289 students of
Directors was applied, forming database subjected to multivariate analysis. Sex, Age, Income,
Home school type (public or private) and Professional experience were not found to be
significant to anticipate the satisfaction, forcing the manager to deal with differences in
subjective perception, without the comfort of relying on classifiers schemes.

Keywords: Satisfaction, College, Private Education, Predictor Variables, Institutional
Evaluation
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1 INTRODUCAO

De inicio, haveria uma tensdo entre a visdo que trata a Educagdo como direito humano
e aquela que entende a Educagdo como servico comercial, com avang¢o aparentemente
irreversivel, tendendo para hegemonico, da ultima sobre a primeira, com a mercantilizagao
crescente do Ensino Superior propiciada por - € propiciando - uma maior participagdo do setor
privado. O fendmeno ¢ contrabalancado em alguma medida pela demanda e vigilancia da
sociedade e de o6rgaos fiscalizadores-reguladores para que as organizagdes da area assumam
compromissos de uma Educagdo de qualidade, incorporados ao conceito de responsabilidade
social, distanciando-se da alcunha pejorativa de “fabrica de diplomas” (CALDERON;
PEDRO; VARGAS, 2011).

No Brasil, a qualidade oferecida pelas Instituicdes de Curso Superior (IES), publicas e
privadas, ¢ acompanhada por um conjunto robusto de indicadores oficiais dentro do Sistema
Nacional de Avaliacdo da Educa¢do Superior (SINAES), que analisa as IES, seus cursos ¢ o
desempenho de seus estudantes, considerando aspectos como ensino, pesquisa, extensao,
responsabilidade social, gestdo da instituicdo, corpo docente e a “sustentabilidade financeira
tendo em vista o significado social da continuidade dos compromissos na oferta da educacao
superior” (BRASIL, 2004, p.1); em tese, auxiliando a gestdo daquelas instituicdes ao
disponibilizar quadros comparativos, sob uma métrica comum, a0 mesmo tempo que estimula
a competicao pelos estudantes informados quanto as condigdes de cursos e das escolas.

Ora, a sustentabilidade financeira de uma organizacdo privada se d4, no curto prazo,
controlando o fluxo de caixa, com os desembolsos (na maior propor¢do, fixos, de saldrios,
aluguéis e despesas financeiras) sendo compensado pelos recebimentos (essencialmente,
mensalidades pagas pelos alunos). Nesse quadro, uma situagdo financeira saudavel implica
em contengdo dos custos - limitada pela contrapartida a dedicacdo e a capacitagao exigidas do
corpo docente e pela necessidade de manutencao e de atualizacdo de infraestrutura aceitavel -
e garantia de continuidade do quantum de alunos adimplentes, uma vez que o valor da
mensalidade decorreria do mercado.

E razoavel admitir que o aluno racional persistira enquanto considerar que o
investimento, no caso, o comprometimento atual e acumulado de sua renda acrescido do custo
de oportunidade (tempo que poderia ser empregado em outra atividade), sera mais do que
compensado pela renda futura decorrente do incremento de sua empregabilidade em fun¢do

das competéncias adquiridas (e, também, pela valoragdo conexa ao diploma, ajustado em
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funcdo da reputagdo da Escola e do reconhecimento do curso, porta de entrada para algumas
carreiras). Mas, a essa equagdo, propoe-se que deva ser acrescida uma varidvel de processo,
relativa a satisfagdo com o servigo prestado (mesmo que nao monetizavel de forma direta),
incorporada as compensagdes; ou a insatisfacdo (idem), integrada ao investimento.

Esta (in)satisfa¢do no presente - 6nus ou bonus - que influenciaria a decisdo do aluno
em evadir/persistir no curso, teria afetacdo além do individuo quando repercute na
sustentabilidade financeira da organizagdo e, dai em uma das condigdes necessarias para
oferecer uma Educacdo de qualidade. Se tal for verdadeiro, um Educador profissional,
enquanto se preocupa com a implementagdo e o desenvolvimento do projeto politico-
pedagdgico do curso, deve voltar-se, do mesmo modo, talvez a contragosto, para uma
dimensao bem mais corriqueira: aquela que se preocupa com a percep¢ao continua dos alunos
(aqui, ja assumidos como clientes) quanto aos aspectos tangiveis da escola, a empatia de seus
funcionarios, a confiabilidade e a seguranca dos processos internos e a responsividade da
gestdo — nas condi¢des ditas aqui no “entorno” da aprendizagem (CEA).

Admitindo a compreensdo da realidade como subjetiva, mesmo quando condicionada
socialmente (LUCKMANN; BERGER, 2006), a percepcao das CEA seria individual. Mas,
hipoteticamente e se agrupada, tal percep¢ao poderia estar de alguma forma relacionada com
caracteristicas demograficos e de outra natureza dos alunos. O teste dessa hipdtese se
constituiu no objetivo da pesquisa, cuja questdo recebeu a seguinte formulagdo: qual ¢ a
afetacdo de varidveis demograficas na satisfacdo de alunos de uma Instituicdo de Ensino
Superior?

Como o propodsito de dar um enderegamento apropriado ao problema proposto, foi
empreendida uma survey que se serviu de escala derivada da SERVQUAL, desenvolvida em
por Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991), que vem sendo adaptada a varios contextos
organizacionais, incluindo Educacdo Superior. A SERVQUAL delineia as expectativas do
cliente relativas a um atendimento idealizado e a percepcdo da qualidade do servigo
efetivamente prestado, através do julgamento do usudrio, permitindo medir a sua satisfagdo
(ou a sua insatisfacdo). A diferenca entre o desempenho esperado (expectativa) e o percebido
pelo cliente em cada uma das cinco dimensdes propostas pelo modelo (Aparéncia;
Confiabilidade; Responsividade; Seguranga; e Empatia), determina se o servigo € considerado
como de alta qualidade (satisfagdo) ou de baixa qualidade (insatisfacdo). Se a performance

percebida for maior que a esperada, o cliente ficara satisfeito e o servigo sera considerado
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como de boa qualidade. Se ocorrer o contrario, o cliente ficard insatisfeito e o servigo sera
considerado como de baixa qualidade. Os fatores que apresentarem maior diferenga negativa,
ou gap, entre o desempenho esperado e o percebido sdo os que deveriam, em tese, receber
prioridade para melhoria pelo Gestor Educacional.

Conjuntamente a escala, foram colhidos os dados demograficos dos respondentes, para
serem testados como preditores da (in)satisfacdo, através da analise multivariada, habilitando
os dados coletados a fornecer os subsidios requeridos a solugao do problema proposto.

A justificativa do estudo se lastreia na concepcao que a prestacdo de servigo representa
uma série de interagdes entre a organizagdo e o cliente (PAYNE; STORBACKA; FROW;
KNOX, 2009); que transita entre o idealizado/realizado, o esperado/percebido e assim, ao
conferir relevancia a essa confrontacdo, induzida pela IES ao prestar servigos aos seus alunos,
a pesquisa tem mérito na medida em que se aprofunda no entendimento de uma das varias
explicagdes para o fendomeno da evasdo escolar no nivel superior, que tem repercussiao na
sustentabilidade financeiras das IES privadas e pode comprometer a qualidade da Educagao
oferecida por essas entidades.

Os resultados da investigagdo sdo apresentados neste artigo em suas ultimas secdes,
junto com limitagdes da pesquisa, apds uma breve revisao da literatura e do detalhamento do

objeto empirico e do método da investigacao.

2 CONTEXTO E CONSIDERACOES TEORICOS
2.1 DEMANDA POR QUALIDAE EM SERVICOS EDUCACIONAIS NO BRASIL

O setor de servigos ja € responsavel por mais de dois tercos do Produto Interno Bruto
do Brasil (INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2015) com
tendéncia a ter a sua participacdo ampliada, seguindo os passos dos paises desenvolvidos A
expansdo tem trazido consigo a exigéncia dos consumidores por servicos de qualidade,
associados ou ndo a produtos materiais, pois como relatam Zeithaml e Bitner (2003, p. 2), os
clientes “ndo apenas esperam receber bens de exceléncia e alta qualidade; eles também tém a
expectativa de juntamente com esses produtos, receber servigos de alto nivel”, aprimorando-
se como consumidores a cada transagao.

A preocupacdo com a melhoria da qualidade dos servigos teria se avolumada nas
décadas de 1980 ¢ 1990 devido as transformacdes vivenciadas nas esferas econdmica, social,

cultural e tecnoldgica (SOUKI; PEREIRA, 2004). Nesse contexto, a gestdo da satisfagdo do
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cliente constituiu-se em um sistema administrativo que visa ouvi-los, avaliar a performance da
organizagdo a partir das percepgdes capturadas e, em decorréncia, planejar e implementar
novas acdes. Isso implicaria na criacao de processos melhores (LOVELOCK; WIRTZ, 2006),
decorrente da percep¢do mais clara sobre a clientela; de informagdes precisas e atualizadas
quanto as necessidades dos consumidores; de relagdes de fidelizacdo baseadas em agdes
corretivas; ¢ do desenvolvimento de confianga mutua entre os atores (ROSSI; SLONGO,
1998).

A opcao de implementar a¢des para melhorar a satisfagdo do cliente, subordinando as
decisdes da organizacdo ao que o cliente efetivamente espera, contribui para a competividade
(COURTIS, 1991) mas pode se revelar uma tarefa ardua e provocar rupturas se as implicagdes
para operagdes e recursos humanos ndo forem pensadas com cuidado (Lovelock & Wirtz,
2006), ainda mais no contexto educacional, dadas as suas idiossincrasias. Nao suficiente,
haveria de se ter clareza sobre o servigco oferecido, a fim de eliminar as lacunas existentes
entre a expectativa e a percep¢ao do servico consumido (GRONROSS, 2003; ZEITHAML,
BITNER, 2003). Nisso, a avaliagao da qualidade do servigo teria que ser continua e focada no
cliente, o que submete o processo a subjetividade inerente de medigdes dessa ordem
(TURETA; ROSA; OLIVEIRA; ANTONIALLI, 2007).

A Educagdo ndo pdde se escudar frente a demanda generalizada pela melhoria dos
servigos: nessa conjuntura, as IES encontram-se estimuladas a reconhecer e a atender as
necessidades dos alunos, cada vez mais concientes. E, com a ampliagao da oferta de cursos de
graduacao,vivenciada a partir de 2004 (INSTITUTO NACIONAL DE ESTUDOS E
PESQUISAS EDUCACIONAIS ANISIO TEIXEIRA, 2012), a qualidade do servigo prestado
tornou-se um diferencial para as escolas face a concorréncia acirrada para captar ¢ manter
estudantes. Tal situagdo tem sido alvo de preocupacdo e de pesquisas no dmbito académico a
fim de entender a qualidade da Educacao Superior no pais. Esses estudos estariam auxiliando
a gestdo institucional e subsidiado a constru¢do de métodos avaliativos, resultando na criagao
do SINAES, revestido de importincia na defesa externa a gestdo na qualidade do ensino
oferecido. Ja no ambiente interno, as institui¢des teriam de construir seus proprios sistemas de
medicao e de controle, tanto institucional quanto dos cursos ofertados, apoiando a tomada de
decisdo relativa a adequacdo aos padrdes de qualidade da Educacao Superior, atendendo
principalmente as necessidades particulares dos atores envolvidos nesse ambiente, permeado

de simbologias, habitos e costumes (FORTES; TONINI; SILVEIRA, 2013).
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Um movimento isomorfico, digno de nota, ¢ relatado por Sobral (2000), aponta que
AS IES estao se aproximando cada vez mais das demandas do mercado. As universidades,
que antes constituiam um ambiente tranquilo em que os docentes desenvolviam suas
atividades de ensino e pesquisa e o fluxo de discente era crescente e continuo, modificaram-
se. Hoje, confrontadas com elevados indices de evasdo, inadimpléncia e ociosidade de vagas,
as IES valorizam o atendimento das necessidades e das expectativas do alunato (MEYER
JUNIOR; PASCUCCI; MANGOLIN, 2012), buscando a diferenciacdo através da criagao de
valor (BOLTON; GREWAL; LEVY, 2007) . Normalmente, o acirramento da competi¢ao
implicaria em uma melhor prestacdo de servigo, a fim de conquistar uma parcela do mercado.
Contudo, como alertam Tureta et al. (2007), cabe ressalvar que algumas IES poderiam
privilegiar estratégias que, embora atraiam clientes, implicam em excessiva tolerancia,
acarretando na perda de qualidade do ensino, deslocando-se na contramdo do que se

almejaria.

2.2 A SERVQUAL E OUTRAS ESCALAS DE MEDICAO DE SATISFACAO COM O
SERVICO

O primeiro modelo especifico para avaliagdo de servigos com repercussao
consideravel pode ser atribuido ao trabalho, consolidador de outros anteriores, empreendido
pelos pesquisadores norte-americanos Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991). Dele
materializou-se a SERVQUAL. Trata-se de uma escala que compara expectativas (E) e
percepcdes (P) de desempenho na qualidade de servigos prestados e tem como proposito
servir ao diagnostico da satisfacdo do cliente. As suas 22 por 2 variaveis (E & P), que podem
ser adaptadas ou suplementadas, agrupadas em cinco dimensdes, apontariam os pontos fortes
e fracos do atendimento prestado pela organizagdo. As dimensdes da SERQUAL, tal como
proposto na ultima revisao de seus idealizadores, sdo:

Aparéncia (ou tangibilidade): trata-se dos aspectos fisicos, tangiveis das
instalagdes, equipamentos, pessoas e¢ materiais associados a prestacdo do
servico;

Confiabilidade: refere-se a capacidade de prestar o servico prometido de
forma acurada e conforme aprazado.

Responsividade (ou capacidade de resposta): trata-se da disponibilidade
para ajudar o cliente e oferecer o servigo com agilidade;

Seguranca: consiste na propensdo e na aptidio dos funcionarios em
transmitir confianca e serem corteses na presta¢do do servico;

Empatia: remete-se a aten¢do e ao carinho dispensados individualmente aos
clientes.
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A escala SERVQUAL ¢ fendida como um eixo inicial para a analise da qualidade do
servico € nado como resposta final para todas as questdes que a envolvem. Teria como fungao
identificar a qualidade do servigo prestado pela organizacao (o que o cliente deseja ou espera
do servico confrontando-se com aquilo que obtém), permitiria a comparagdo com outras
instituicdes e serviria de base para tomada de decisio (PARASURAMAN; BERRY;
ZEITHAML,1991).

A SERVQUAL foi usada como base para o desenvolvimento de outras escalas, como
SERPERF, a INTQUAL, a HEDPERF e a PESPERF. A SEVPERF pauta-se exclusivamente
na percep¢ao do desempenho dos servigos, acenando que a qualidade do servigo conduziria a
satisfacdo da clientela e, como consequéncia a intencdo de compra, desconsiderando a
expectativa (CRONIN & TAYLOR, 1992). A INTQUAL tem foco nas acdes internas que a
administracdo necessita implementar para prover um servico de qualidade (CARUANA &
PITT, 1997). A HEDPERF ¢ direcionada principalmente na melhora do desempenho dos
servigos prestados por IES, utilizando técnicas qualitativas e quantitativas (FIRDAUS, 2006)
- no entanto, j4 que a HEDPERF foi desenvolvida para estudar o nivel macro, ndo seria
suficiente para capturar carateristicas em niveis menores, ensejando a PESPERF (YILDIZ;
KARA, 2009).

Entretanto, a escala SERVQUAL, suas derivagdes e mesmo o modelo Expectativa &
Percep¢do (que incorpora o paradigma “expectancy/disconfirmation” - desconfirmacdo de
expectativas - em detrimento de outras possibilidades, como o paradigma “attidudinal’’) nao
sdo consensuais entre pesquisadores interessados em avaliagdo da qualidade em servigos. A
discussdo remete a validade - de contetido, convergente, discriminante e monoldgica - bem a
sua confiabilidade; e ainda: a eventual deficiéncia no embasamento teérico; foco no processo
e ndo no resultado; colinearidade entre as dimensdes; impropriedade da comparagdo com as
expectativas ao invés de comparacdo com padrdes; ndao suprir uma medida absoluta de
qualidade; problemas relativos a polaridade das opgdes; e, por ultimo, a forma de aplicagao,
que implica em cansaco e irritagdo do respondente (BUTTLE, 1996).

Nesse debate, a validade da SERQUAL ¢, por exemplo, ratificada por Babakus e
Mangold (1992) e Pitt, Watson e Kavan (1995). Em oposi¢ao, VanDyke, Kappelman e
Prybutok (1997) sinalizam que o instrumento sofre de falhas conceituais (impropriedade de
associar a qualidade percebida do servico como gap; ambiguidade do construto Expectativa;

incapacidade de captar as nuangas de diferentes setores) e empiricas (Confiabilidade reduzida;
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validade convergente pobre, baixa validade preditiva). Ainda, haveria confusdo na mente dos
clientes quanto aos itens das dimensdes Confiabilidade, Seguranca e Responsividade
(LLOSA; CHANDON; ORSINGHER, 1998) ¢ teria sido detectada baixa estabilidade nos
julgamentos de percep¢do, mesmo com intervalo de apenas uma semana entre teste-reteste
(LAM; WOO, 1997). Parte em funcao desses problemas, Teas (1994) e Cronin e Taylor
(1992) chegam mesmo propor desconsiderar as Expectativas, o que se constituiria em negagao
do modelo.

Mesmo com as ressalvas, a SERVQUAL permanece como instrumento mais
empregado em pesquisas de satisfacdo de servigcos (BUTTLE, 1996, HUGHEY; CHAWLA;
KHAN, 2003) e em especial, em Educagdo (ver a proxima secdo). Como indica¢do de seu
impacto académico, uma pesquisa em 22.07.2015 com o termo “SERVQUAL” no repositorio
Web of Science retornou 1083 trabalhos. Mas o American Customer Satisfaction Index
(ACSI) aparece como uma opc¢ao interessante. Ele foi desenvolvido pela Universidade de
Michigan em 1994 e ¢ apresentado como Unica medida padronizada de satisfagdo de clientes
disponivel nos Estados Unidos. O ACSI teria sido aplicado em clientes de mais de 200
empresas (que respondem por um ter¢o do PIB do pais) de 10 setores econdmicos, passados
apenas dez anos de seu langamento, compondo um banco de dados com centenas de milhares
de entrevistas, util aos gestores ao suprir o conhecimento para melhorar a alocagdo de
recursos com o objetivo de estreitar a relacdo entre empresa e consumidores e permitir a
comparagdo com os concorrentes (NATIONAL QUALITY RESEARCH CENTER,
STEPHEN M. ROSS SCHOOL OF BUSINESS & UNIVERSITY OF MICHIGAN, 2005).

Por ser mais complexo que a SERVQUAL e adotar filosofia semelhante (trabalhar
com expectativas e percepcoes de clientes), o ACSI foi preterido na presente investigacdo em

favor da escala mais simples e mais longeva.

2.3 ALGUMAS INVESTIGACOES SOBRE A QUALIDADE DE SERVICOS DE IES NO
BRASIL

Existe um razoavel volume de pesquisa sobre a qualidade em servigo na area, como
aquele trabalho de Fortes, Tontini e Silveira (2013) que, utilizando os modelos SERVPERF e
HEDPERF, confirmaram existir uma relagdo nao linear entre a avaliagdo que o alunato faz
sobre a qualidade de servigos prestados pelas IES e as dimensdes consideradas.

Oliveira e Ferreira (2009) aplicaram a escala SERVQUAL a fim de mensurar a

qualidade de servigos no curso de engenharia de produ¢do da Universidade Estadual Paulista;
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O estudo ndo apresentou resultado positivo nas dimensdes analisadas, indicando que as
percepgoes dos alunos estao abaixo das expectativas. Ja na analise de agrupamento estatistico
houve a formacao de clusters nas dimensdes Confiabilidade e Aparéncia.

Também por meio da aplicagdo da SERVQUAL, Nogueira e Casas (2009) buscou
avaliar a qualidade dos servicos prestados de apoio e infraestrutura de uma pequena IES da
grande Sao Paulo, sob a otica de seus clientes internos (professores) e externos (alunos),
concomitantemente. Através das analises dos dados, os autores perceberam um alinhamento
entre as expectativas dos atores envolvidos (professores e alunos).

Sousa, Silveira, Fortes ¢ Domingues (2011) compararam as dimensdes dos modelos de
qualidade de servigos (SERVQUAL, SERPERF, INTQUAL, HEDPERF e PSPERF). As
autoras inferiram que as dimensoes analisadas, além de servir para medir a qualidade dos
servigos prestagdes, tornaram-se proposicoes estratégicas de avalicao das IES.

Costa Filho (2012) buscou analisar comparativamente as expectativas e percepgoes da
qualidade de servicos entre IES publica e IES privada, na cidade de Paranavai, por meio da
escala SERVQUAL. Concluiu que a maioria dos discentes possui expectativa elevada sobre a
qualidade dos servigos prestados pelas duas IES; todavia, a IES privada apresentou maior
desempenho segundo as percepgdes dos alunos. Outro achado relevante trazido pela
investigacdo foi que para ambas as instituicdes, as percep¢des dos alunos (nas cinco
dimensdes analisadas) apresentou-se menor que a expectativa, evidenciando a necessidade de
ajustes para assegurar a sua qualidade de servigos - resultado esse também reportado por
Tureta et al. (2007) e Lourenco e Knop (2011).

A investigagdo com alunos do ultimo periodo do curso de graduacdo em
Administragdo de uma IES privada do Sul de Minas, permitiu Lourengo ¢ Knop (2011)
detectar dois grupos (mais exigentes e menos exigentes) por meio de andlise estatistica
descritiva multivariada. Se por um lado foram encontrados aspectos bem avaliadas, por outro,
ficou aparente que estruturas, processos € condutas precisariam ser revistos.

Concluindo, de tudo selecionado, trabalhado e exposto, restou-se duas evidéncias: (1)
o modelo “expectativa & percep¢do” tem sido encontrado util como indicativo da satisfagcdo
de alunos; e (2) ainda resta a explorar a eventual relacdo entre os gaps revelados pela
SERVQUAL e caracteristicas demograficas dos alunos, como proposto nesta pesquisa, que

obedeceu ao método descrito a seguir.
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3 METODO

A pesquisa assumiu contornos de estudo de caso, descritivo, transversal e de técnica
quantitativa. A concepcdo da investigagdo abrigou uma série de decisdes de admitida
arbitrariedade. Foi definido que:

i. A IES a ser avaliada (IES-A) deveria ser privada (assumida como de maior
preocupacdo com a evasdo), ja consolidada (para assegurar alguma estabilidade a
avaliacdo), localizada na cidade de Belo Horizonte (por conveniéncia), de porte (para
ampliar as chances da obtencdo de amostra de tamanho apropriado a analise
multivariada), com o Indice Geral de Cursos Avaliados da Institui¢do (IGC, dentro do
SINAES) mediano, que ofereca o curso de Administragdo (no qual, hipoteticamente,
os alunos estariam mais acostumados com questdes relativas a Expectativa e a
Percepgdo), nos horarios diurno e noturno (para aumentar a variabilidade das
caracteristicas demograficas), com CPC também mediano. Com tais parimetros,
propde-se que o estudo de caso se aproximaria da idealizagdo de caso caracteristico.

ii. A populacdo seria os alunos do 1° ao 4° periodo, dos oito de um curso padrao, sob a
justificativa que € nesse estagio que a evasao seria mais critica.

iii. A amostragem deveria assumir carater de censo, oferecendo iguais condigdes para que
todos elementos da populagdo fossem abrigados na amostra. A taxa de resposta
aceitavel seria de no minimo 75%.

iv. Seria utilizada um questionario composto de trés partes: dados demograficos e
variaveis de controle; expectativas frente a uma prestacdo de servigo excelente; e, ao
final, percepgoes frente ao servigo prestado efetivamente pela IES — optando-se por
escala do tipo Likert, tanto para as expectativas quanto para as percepc¢oes, sendo
oferecidas cinco alternativas aos respondentes (de discordo permanente, grau = -2;
discordo, -1; ndo concordo nem discordo, 0; concordo, +1; concordo totalmente, grau
+2) - desenho esse que distingue a escala da SERVQUAL padrao, de sete
alternativas. A justificativa para esse desenho de escala foi simplificar o trabalho para
o respondente, em um questionario extenso por natureza.

Os critérios foram atendidos de forma satisfatoria. A IES-A, de controle familiar,
sediada em Belo Horizonte, conseguiu IGC e CPC (Administragdo) proximos a 2,5; portanto,
no meio da faixa 3, o que indicaria uma qualidade de ensino “regular”, tornando mais critica a
percepcao da qualidade das CEA. A aplicacdo da survey aconteceu em meados de 2014,
constituindo uma amostra composta de 289 questionarios de 326 respondidos (17 deles foram
descartados por incompletude e erros de preenchimento) frente a uma populacdo de estimada
de 360 alunos. A propor¢do tamanho da amostra & tamanho da populagao atingiu 80% e ndo
foram encontradas relacao entre as caracteristicas demograficas e os nao respondentes.

A decomposi¢ao dos dados demograficos dos alunos da amostra indicou que 57,8%
dos respondentes eram mulheres e 76,8% estudavam a noite (frente ao complemento, 23,2%
que estudavam de manhd). A maior fragdo (33,9%) estava no segundo periodo do curso,
seguida de quarto periodo (32,9%), primeiro periodo (18,0%) e, finalmente, o restante

(15,3%) no terceiro periodo. A distribuicdo da Idade foi: de 17 a 19 anos = 21,1%; de 20 a 22
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anos = 42,2% (classe mais frequente); de 23 a 25 anos = 20,4%; de 26 a 28 anos = 6,6% ¢ 0s
restantes, mais velhos, 9,7%. A maior parte era origindria de escolas publicas (62,6%) e
trabalhava na area do curso (62,3%), frente a 23,5% que trabalhavam em outra drea e o
complemento, de 14,2% que ndo trabalhavam. A distribuicdo da Renda familiar foi
encontrada como: até 3,0 salarios minimos (SM) = 24,2%; de 3,1 a 5,0 SM = 31,5%; de 5,1 a
7,0 SM =21,1; de 7,1 a 9,0 SM = 8,3% ¢ acima de 9,0 SM = 14,9. Assim, tratar-se-ia de um
grupo que pertenceria a classe média (no seu extrato inferior). E interessante observar que,
como esperado, o turno diurno tem maior propor¢do de pessoas mais jovens € que nao
trabalham.

Os itens de Expectativa (Ei, i de 1 a 22) e seu par (Pi, 1 de 1 a 22) da survey
compuseram as 5 dimensdes, seguindo o modelo de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991)
onde i = 1 a 4 determinam a dimensdo Aparéncia; 5 a 9, Confiabilidade; 10 a 13,
Responsividade; 14 a 17, Seguranga; e, 18 a 22, Empatia.

Os dados foram lancados no software IBM SPSS versdao 21, com dupla conferéncia
para se reduzir erros de langamento ¢ submetidos a analise descritiva uni ¢ multivariada
seguindo procedimentos de Hair Junior, Balck, Babin & Anderson (2005), a fim de detectar
0s gaps existentes entre as dimensdes, apresentados na Tabela 1, na sec¢do 4.

Na analise de dados da SERVQUAL levou-se em conta a indicacdo de Buttle (1996)
para quem a computacdo pode ser feita de varias formas, como: item por item (e.g. P1 - El,
P2 - E2, ...P22 - E22); dimensdo por dimensdo (P1 + P2 + P3 + P4/4) — (E1 + E2 + E3 +
E4/4), e por item isolado (P1 + P2 + P3 ...+ P22/22) - (E1 + E2 + E3 + ... + E22/22). Nao
tendo uma melhor forma, optou-se pela redundancia: usar todas.

Assim, dados derivados foram obtidos com as seguintes operacdes, tomando uma
escala ordinal em métrica:

PEi=Pi-Ei

Pi n=Pi+ P(i+1) + P(it2) + ... + P(n-1) + Pn

Ei n=Ei+ E(i+1) + E(i+2) + ... +E(n-1) + En

PEi n=Pi n-FEi n

Em complento foi aplicada a técnica de agrupamento do SPSS para os dados (Analisar
> Classificar > Agrupamento de duas etapas, Medida de distancia = Euclidiano, Critério de
agrupamento = BIC, Numero de agrupamentos = determinar automaticamente) resultando no

conjunto de clusters decorrentes de varidveis como a seguir:
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CPEl ... 22
CPE1 4
CPE5_9
CPE10 13
CPE14 17
CPE18 22
CPE1 22
CPE1 4B
CPE5 8B
CPE9 13B
CPE14_17B
CPE18 22B
CPE1 22B

Cluster dos gaps PE1, ..., PE22, respectivamente.

Cluster Aparéncia, a partir das variaveis: PE1 a PE4;
Cluster Confiabilidade, a partir das varidveis: PE5 a PE9;
Cluster Responsividade, a partir das variaveis: PE10 a PE 13;
Cluster Seguranga, a partir das varidveis: PE14 a PE17;
Cluster Empatia, a partir das variaveis: PE18 a PE22;
Cluster Avaliacao Geral, a partir das variaveis: PE 1 a PE22;
Cluster (B) Avaliagdo, a partir da variavel PE1 4;

Cluster (B) Confiabilidade, a partir da variavel PE5_8;
Cluster (B) Responsividade, a partir da varidvel PE9 13;
Cluster (B) Seguranca, a partir da variavel PE14 17;

Cluster (B) Empatia, a partir da varidvel PE18_22;

Cluster (B) Avaliagdo Geral, a partir da variavel PE1 22.

Os agrupamentos dimensionais resultaram dois grupos, de forma apropriada,

denominados: “Menos insatisfeitos” e “Mais insatisfeito”, pois em todos os casos, o valor

médio de cada classe foi negativo ou proximo de zero, indicador de insatisfacao.

Explica-se a duplicidade de cluster para cada dimensao pela possibilidade de de duas

formas diferentes, trabalhando-se com variaveis com diferentes grau de agregacao. Nao sendo

objetivo da pesquisa responder pela melhor forma, optou-se por ambas. E oportuno apontar

que, apesar de altamente correlacionados, os agrupamentos classificam alguns casos em

classes diferentes, como no exemplo: Avaliacdo Geral - Menos insatisfeito (161 casos) e Mais

insatisfeito (128 casos), frente Avaliacdo Geral (B) - Menos insatisfeito (180 casos) e Mais

insatisfeito (109 casos); portanto, 19 classificagdes discordantes do total de 289 casos; para

valor de Tau-b de Kendall de 0,873 e significancia de 0,000.

Para facilitar meios para visualizar os cluster formados, foi calculada a média, o

desvio padrdo e computado o nimero de casos para cada grupo (GI: Menos insatisfeito e GII:

Mais insatisfeito) para cada uma das dimensdes do modelo e para a Avaliacdo Geral. A

Tabela 1 ilustra os resultados para a variaveis CPEi_nB
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Tabela 1 - Clusteres das dimens&es

CPE1_4B Aparéncia CPE5_9B Confiabilidade

G Meédia Desvio N G  Media Desvio N
GI -0.03 048 181 GI 0.04 0.43 147
GO -1,51 057 108 GI -1,58 0,67 142
CPE10_13B Responsavidade CPE14_17B Seguranga

G Meédia Desvio N G  Meédia Desvio N
GI 020 054 180 GI 0,05 0.39 161
GI -198 071 109 GII -148 0.67 128
CPE18_22B Empatia CPE1_21B Avaliagdo Geral

G Meédia Desvio N G  Meédia Desvio N
GI -004 040 1635 GI  -0.20 0.34 180
GII -148 065 124 GI -1,52 0,50 109

Grupos: GI - Menos insatisfeito; GII - Mais insatisfeito
Fonte: dados da pesquisa

Finalmente, para a ultima fase da andlise, os dados primarios e derivados de

Expectativas e Percepcdes foram cruzados com dados demograficos (Sexo, Idade, Tipo de

escola de origem — privada ou publica, Renda familiar e Atuagdo profissional: se ndo trabalha;

ou se trabalha na area do curso, no caso, administragdo; ou se trabalha em outra area) dos

alunos respondentes mais duas variaveis de controle (turno e periodo). A utilizagdo das

variaveis de controle foi justificada por dois motivos: sua eventual atuagdo sobre a satisfagdao

e, ndo menos importante, para servir como indicagdo da efetividade dos testes propostos e

efetivados.

Nos cruzamentos, foram empregadas:

1.

ii.

ANOVA, associado ao calculo de médias de cada variavel frente as classes da variavel
demografica em analise para varidveis tomadas como intervalares (Pi, Ei, Ei n,
Pi n,PEi, PEi n). Salienta-se que ANOVA requer que as populagdes a partir das quais
foram retiradas os k subgrupos sigam a distribuicdo normal (tem-se de analisar a
normalidade da variavel dependente em cada um dos subgrupos) e com variancias
iguais (homocedasticidade). Contudo, considerou-se que a violagdo do pressuposto de
normalidade ndo teria consequéncias sérias se os grupos tiverem dimensdes razoaveis
(Murteira, 1990); e que, na pratica, a homogeneidade da varidncia s6 se tornaria
importante quando as dimensodes dos grupos fossem muito diferentes - quando a
amostra maior for pelo menos duas vezes maior que a menor amostra pois, quando as
amostras nao sdo fortemente desequilibradas, o efeito da heterogeneidade da
varidncia, mesmo se acentuada, seria pouco significativo (Guimaraes & Cabral, 1997).
Teste ndo paramétrico V Cramer’s; para cruzamento de Turno, Sexo; Tipo de escola
de origem e Atividade profissional com as variaveis Cluster.
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iii. Teste ndo paramétrico Tau-b de Kendall (para Idade, Periodo, Renda familiar; se
matriz quadrada nn) ou Tau-c de Kendall (para Idade, Periodo, Renda familiar; se
matriz retangular nm) para as variaveis Cluster.

Aqui, é oportuno salientar que: (1) tais testes ndo paramétricos dispensam os
pressupostos de normalidade e de homocedasticidade (Hair Junior, Balck, Babin & Anderson,
2005); (2) em todos os cruzamentos, foi utilizado como critério de significancia estatistica de
correlagdo o resultado menor ou igual 0,05; (3) trabalhou-se com a hipotese inicial HO
habitual em estatistica: as variaveis em consideracdo nao estariam correlacionadas entre si
(excedendo ao limite de significancia estabelecido); e (4) a hipotese alternativa HA seria
assentada quando os dados levam a rejei¢ao de HO.

Portanto, foram feitos 826 cruzamentos decorrente de 118 (varidveis originais e
derivadas) multiplicadas por 7 (5 varidveis demograficas e 2 varidveis de controle),
computando-se a frequéncia que a estatistica do teste foi encontrada como significativa.
Quanto maior essa frequéncia (e também maior a estimativa de associa¢do), mais revelador
seriam as varidveis demograficas (no caso, sobre 118 x 5 = 590 cruzamentos) e de contole

(118 x 2 =236 cruzamentos) sobre o modelo em estudo.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A Tabela 2 apresenta a distribui¢do de frequéncia das indicagdes dos respondentes
frente a sua Expectativa quanto aos itens 1 a 22 (nomeados E1 a E22) e a sua Percepcao frente
aos mesmos itens (nomeados P1 a P22) nas classes: concorda totalmente (CT); concorda
parcialmente (CP), ndo concorda, nem discorda (portanto, ponto neutro = PN), discorda
parcialmente (DP) e discorda totalmente (DT). Adicionalmente, E1 22 representa a soma das
ocorréncias das expectativas em cada classe, da mesma forma que P1 22 representa a soma
das ocorréncias em cada classe. As frequéncias agrupadas E1 4 e P1 4 representam,
respectivamente, a expectativa e a percepcao quanto aos tangiveis; ES 9 e P5 9, quanto a
Confiabilidade; E10 13 e P10 13, quanto a Responsividade; E14 17 e P14 17, quanto a
Seguranga; finalmente, E18 22 e P18 22, quanto & Empatia. Para calcular E e P, a frequéncia
em cada classe (CT, CP, PN, DN e DT) foi ponderada, respectivamente, por: 2, 1, 0, -1 ¢ 2. (P
— E) representando a diferenca da Percepcao frente Expectativa para o quesito (ou grupo de
quesito correspondente). Por fim, a Gltima coluna apresenta o gap = (P-E)/E, em %, naquele
item ou conjunto de itens. Pela Tabela 2, a IES-A deixou a descoberto 62,2% (Gltima coluna

da linha E1 22 ) da expectativas de seus alunos, o que representa um gap bem significativo.
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Isso pode ser percebido pelo deslocamento das opinides mais concentradas nas classes CT e
CP quanto as Expectativas no sentido de CP, PN e DP para as Percep¢des dos itens. Os
demais gaps encontrados, referentes a Aparéncia, Confiabilidade, Responsavidade, Seguranca

e Empatia, sdo respectivamente: 52,6; 70,1; 80,5; 53,6 ¢ 55,6%.

Tabela 2: Expectativas, Percepcdes e Gaps

EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP

E €CT CP PN DP DT Total Madia Dasvio P CT CP PN DP DT Total Madia Dasvio PE Total Maédia Dasvic %

El 144 101 15 24 5 355 123 058 Pl 27 137 26 76 23 69 024 117 PEl -286 0,99 136 -80,6
E2 128 118 22 16 5 348 120 093 P2 30 155 27 66 11 127 044 107 PE2 221 076 131 635
E3 94 106 52 22 15 242 084 1,12 P3 52 156 55 21 5 229 0,79 0,88 PE3 -13 004 124 5,4
E4 111 129 34 10 5 331 1,15 088 P4 25 179 41 3% 5 180 062 089 PE4 151 0,52 1,11 456
ES 118 107 47 13 4 322 111 083 PS5 42 142 57 35 13 165 057 103 ©PES -157 <054 120 488
E6 27 102 41 18 1 33 116 092 P6 34 106 58 67 24 59 020 117 PES 277 0,96 1,39 -82,4
E7 122 106 3% 18 4 324 1,12 056 P7 30 135 48 62 14 105 036 108 BPE7 219 076 136 676
Es 118 106 45 18 2 320 1,11 0,93 Pg 31 117 65 65 11 92 032 1,06 PES -228 0,79 132 -71,3
ES 94 93 75 20 7 247 085 103 P9 16 90 116 54 13 42 015 094 PES 205 0,71 122 -83,0
E10 113 111 50 12 3 319 1,10 050 P10 28 93 73 73 22 32 011 112 PEW 287 -055 134 800
Ell 118 111 37 19 4 320 1,11 096 Pl 31 142 40 61 15 113 039 1,09 PEl 207 0,72 139 647
E12 125 111 37 14 2 343 119 08 P12 31 142 31 69 16 103 036 112 PEI2 -240 0,83 130 -70,0
El3 92 116 55 22 4 270 093 097 P13 18 92 71 84 24 4 001 108 PE13 -274 0,95 135 -1015
El4 118 125 26 16 4 337 117 091 Pl4 31 150 49 50 9 144 050 1,00 PEW4 -193 067 121 573
El5 130 108 34 10 7 344 119 054 P15 39 144 54 40 12 158 055 1,02 PE15 -186 -0.64 124 -54,1
El6 121 110 38 16 4 328 1,13 094 Pl 42 170 36 35 6 207 072 093 PEI§ 121 <042 1,13 -369
E17 121 122 34 9 3 349 121 084 P17 27 145 51 54 12 121 042 103 PE17 228 075 1,18 653
El8 111 112 47 14 5 310 1,07 095 P18 25 140 50 53 21 9 033 1,10 PE18 =215 0,74 134 -65.4
El$ 135 121 22 ¢ 2 378 131 080 P18 64 173 11 29 12 248 086 101 PEI9 130 045 1,00 344
E20 111 122 36 17 3 321 1,11 091 P20 32 130 80 37 10 137 047 097 PE20 -184 064 1,19 -573
E21 130 121 27 8 3 367 127 082 P2 42 165 49 25 8 208 072 081 PE2 159 0,55 1,17 433
E22 115 124 32 11 7 329 114 0953 P22 24 117 68 64 16 69 024 106 PE22 260 -050 128 -790

El 4 477 454 123 72 30 1276 1,10 074 Pl 4 134 627 149 202 44 605 052 0,74 PEL 4 -671 -0,58 088 -52,6
E5_% 579 514 247 87 18 154% 107 0,77 P38 153 550 344 283 75 463 032 0,77 PE3_S -1086 -0,75 05% -70,1
E10_13 448 449 179 67 13 1252 1,08 0,80 PI10_13 108 469 215 287 77 244 021 0,83 PEIO_13 -1008 -087 1,06 -805
El4_17 4580 465 132 51 18 1358 117 0,77 Pl4_17 13% 609 150 179 3% 630 054 073 PEl4_17 -728 -063 053 -336

E18_22 602 600 164 59 20 1705 1,18 0,71 P18_22 187 725 258 208 67 757 0,52 0,70 PE1S_22 -948 -066 089 -356

E1_22 2596 2482 845 336 59 7140 1,12 064 P1.22 721 3020 1156 1159 302 265% 042 0,59 PE1_ 22 -4441 0,70 0,76 -62,2

Fonte: dados da pesquisa

E interessante observar a agudeza dos itens referentes aos quesitos 10 a 13, referentes
ao atendimento. Os alunos foram bem criticos nesse ponto (menor grau de Percep¢do). Da
mesma forma, deve-se ressaltar os quesitos 13 (mais critico de todos, com o maior gap), 10, 9,
6, 1 e 22 — extremados negativamente. Em oposicao aos itens menos negativos: 3 (melhor

performance, com gap pouco superior a 5%, 16 e 19.
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Ainda de acordo com a Tabela 2, por mais insatisfatoério que seja a performance em
todas as dimensoes, a Responsividade (itens 10 a 13) e a Confiabilidade (itens 5 a 9) deveriam
receber tratamento mais urgente da IES-A, na opinido dos alunos.

A Tabela 3 apresenta, a titulo ilustrativo, o teste de correlagdo entre os gaps indicados
na Tabela 2, onde, repassando, as varaveis PE1 4, PES 9, PE10 13, PE14 17 e PEI8 22
indicam respectivamente os agrupamentos (tal como indicado na se¢ao anterior) da média
aritmética da diferenca entre a Percepcdo e Expectativa - portando, o gap - dos quesitos
referentes a Aparéncia; a Confiabilidade; a Responsividade; a Seguranca; a Empatia e por
ultimo o gap Avaliagdo geral.Observando-a, comprova-se um grau bem consideravel de
colinearidade, o que indica uma comunicagdo indesejavel entre os elementos e as dimensdes
da SERVQUAL. Para efeito da pesquisa, fica patente que quem foi encontrado mais
insatisfeito em uma das dimensdes do modelo, tendia também a estar bem insatisfeito nas

demais.

Tabela 3: Correlagdes (de Pearson) entre os gaps

PEI 4 PES 9 PEI0_I3 PEl4 17 PEIS 22 PEI 22

PE1_4 1,00 033 033 037 037 0,57
PE5_9 033 1,00 0,71 0,65 0,61 0,85
PEI0_13 035 0,71 1,00 0,72 0,67 0,87
PE14_17 037 0.65 0,72 1,00 0,68 0,85
PEIS 22 037 0.61 0.67 0,68 1,00 0,84
PEL22 057 0,85 0,87 0,85 0,84 1,00

Nota: todas correlagdes foram encontradas significativas no
nivel 0,000 (2 extremidades).

Fonte: dados da pequisa

As Tabelas 4A a 4H apresentam os resultados do teste de associacdo levado a cabo

conforme os passos € critérios da secdo predecessora.

Tabela 4A - Variivess encontradas associadas a "Tumo™

Preditor Vartiveis do modelo, associadas ao preditor, a nivel de spnificinda <= 0,050 Assnciagio

Turno E5, E9,P1, P2, P4, P5,P6, P7, P8, P9, P10, P11, P12, P13, P14, P13, P17, P18, P19, Midia- 0126
P20, P21,P22, PEl, PE2, PE6, PE7, PES, PE10, PEL2, PE13, PE14,PE1S, FE19. PEM),  Rdemor 0117
PE22,P1_4,P5 9,P10_13,P14_17. P18 2. P1 22, PE1 4. PE5 2. PEI0_13 FE14 17,

Mo 0321
PEIS_22 PE1_22
CPE1, CPE2, CPE7, CPE11, CPE12, CFE13, CPE14, CPE17, CPE1S, CPE1%, CPE2N, e =
CPE21, CPEX2, CPE1 4, CPE5 9, CPE10_13, CPE14 17, CPEIS 12 CPE1 12, .2 118
CPE1_4B, CPE5_9B, CPE10_13B, CFE14_18B, CPE18 2R, CPE1_1M oM 610
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Tabela 4B - Vanives encontradas associadas a "Periodo™

Preditor Vartiveis do modelo, associadas ao preditor, a nivel de spnificinda <= 0,050 Assnciagio

Periodo E% E10,E12,E13, E14,E19,P1 P2, P7, P12, P13, P17, P18, P19 PEL. PEL. PE6, FE7, Rdédac 0202
PES, PE10,PE11,PE12, PE13, PE14, PE15, PE17. PE1%, PE12, FEID, E1D 13, P1 4, Memor: 0112
P59, P10_13, P14_17, P18_22 P1 22, PE1_4 PE5 % PE14 17, FE1S 12,

PEL 12 Mo 0333
CPE1, CPE2, CPE4, CPES, CPE11, CFE12, CPE14, CPE15, CPE17, CPEIS, CPEX1, " 61
CPE1 4, CPE10_13, CPE14_17, CPE18_22, CPE1 22, CPEID_13R, CPE14 1SR, .2 118
CPE18_27B, CPE1_2I1B wN(%E L7
Tabela 4C - Varidveis encontradas associadas a "Sexo”
Preditor Vartiveis do modelo, associadas ao preditor, a nivel de spnificinda <= 0,050 Assncimgio
Sexo ET7,E8,EX2, P20 Mida- 0,163
CPE10_13B, CPE13, CPE21 Bdener: 0116
Msior 0218
n T
N 118
N 39
Tabela 4D - Varidveis encontradas associadas a "Idade”™
Preditor Vartiveis do modelo, associadas ao preditor, a nivel de spnificinda <= 0,050 Assncimgio
Idade E21,P6,P7,P11,P16, PE6, PE11, PE16, PE21, P10_13, PE1D 13 Mida- 0,190
CPE18_22B, CPE16 Menor: 0125
Mo 0216
n 13
N 118
N 1.0
Tabela 4E - Vanivess enconiradas associadas a "Tipo de escola de ongem™
Preditor Vartiveis do modelo, associadas ao preditor, a nivel de spnificinda <= 0,050 Assncimgio
Tipo de E19, PE19, CPE6 Mida- 0,166
escola de Memor 0,140
ongem Mo 0,195
n 3
N 118
N LF
Tabela 4F - Vanivess enconiradas associadas a "Atividadade profissional™
Preditor Vartiveis do modelo, associadas ao preditor, a nivel de spnificinda <= 0,050 Assncimgio
Atividade EL P1,P2 P14, Pl 4 Mida- 0,161
profiss- Memor 0,146
omal Mo 0176
n 3
N 118
oH(x%E 42
Tabela 4G - Vandweis enconiradas associadas a "Renda®
Preditor Variiveis do modelo, associadasao preditor, a nivel de sipnificineis <= 0030 Assosiagio
Renda E10,E16,E20,E22,P17,E5 9,E10_13,E1% 22 E1 22 hEda 0,197
CPEL7 hfenor: 0,130
hbine 0,339
w 10
N 118
wN(E £

Fonte: dados da pesquisa

Nas Tabelas 4A a 4G, n = quantidade de associagdes com o nivel de significancia
exigido e a relagdo n/N, em percentagem, indica a propor¢do de associagdes encontradas com
significancia estatistica frente ao numero total de possibilidades (no caso, 118). Assim, as

duas variaveis de controle atuam de forma destacada, acima da metade das oportunidades;
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enquanto as varidveis demograficas tem atuacdo bem inferior: Sexo, de maior proporcao, foi
encontrada relevante em apenas 11% das oportunidades. A Tabela 5 traz um comparativo da
performance entre as varidveis demograficas e as de controle, atestanto uma diferenga da

ordem proxima de 10 vezes favoravel as variaveis de controle.

Tabela 5: Comparacfio enire variaveis

Vanaveis Controle Demografica
Média 0204 0,181
Menor 0,119 0,116
Maior 0333 0339

n 133 38

N 236 590
n/N (%) 56 6

Fonte: dados de pesquisa

Das tabelas dessa se¢do, comprova-se que a diferenca favoravel as varidveis de
controle se mostrou presente nos dois tipos de teste empregados: intervalar, que poderia ser
motivo de contestacdo pelo requisito de normalidade e homocesdasticidade entre os grupos; e
0 ndo paramétrico, ainda que de menor poder, mas que dipensa os requisitos.

Por outro lado, quer considerando as variaveis de controle quer as demograficas, as
associacoes, quando existentes, sao fracas. Por exemplo, considerando “Periodo”, a média das
associagdes, no caso a estatista Eta, ndo passou de 0,208; com a menor associagdo com o nivel
de significancia aceito foi 0,112 e maior ndo passou de 0,333 (tomadas em modulo,
independentemente do sinal da associagdo, em todos os casos).

Uma leitura dos dados permite afirmar, com razoavel certeza, que a insatisfagdo dos
alunos com a IES-A ¢ ligeriamente menor entre os alunos do turno diurno (em todas as
dimensdes da SERVQUAL e também na Avaliagdo Geral). Também, que a medida que os
alunos vao avancando no curso, do primeiro para o quarto periodo, a insatisfacdao, que ja de
inicio ¢ alta, avanca um pouco mais, dependendo do teste, em todas as dimensdes e no geral
(tratamento intervalar) ou com exce¢do em Confiabilidade (tratamento ndo paramétrico,
considerando os clusters).

Entre as 38 associacdes com as varidveis demograficas, aquelas mais interessantes, de
maior grau de agregacao sao: CPE10 13B (cluter de Responsividade agrupado pela variavel
PE10 13) com Sexo; PE10 13 (novamente, Responsividade) e CPE18 22B (cluster de

Empatia) com Idade; e E1 22 (Expectativa conjunta) com Renda familiar.
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Quanto a Responsividade, as mulheres tenderam a se alistarem com maior frequéncia
do que esperado, se fosse valido HO, no grupo “Mais insatifeito” (composto por 109 alunos,
de PE10 13 médio de -1,982 e desvio-padrao de 0,708) em detrimento do grupo “Menos
insatisfeito (com 180 alunos, de PE10_13 médio igual a -0,200, desvio-padrao de 0,540). Dai,
haveria rejei¢do de HO, para V de Cramer de 0,116 e Sig. = 0,049.

Ainda quanto a Responsividade, as pessoas mais velhas, acima de 23 anos, foram
encontradas com PE10 13 de -1,099, frente aos mais jovens, de -0,740, diferenca essa com
nivel de significancia de 0,031 (e Eta = 0,192), que implicou em rejeicdo de HO para esse
teste.

A diferenca quanto a Idade também foi encontrada significativa, agora quanto ao gap
de Empatia, considerando os dados agrupados. Os alunos mais velhos foram encontrados com
maior frequéncia do que esperado, se fosse valido HO, no grupo “Mais insatisfeito”
(composto por 124 alunos, de PE18 22 médio igual a -1,4806 para desvio-padrao de 0,653)
frente ao grupo “Menos insatisfeito” (com 165 estudantes, para PE18 22 médio igual -0,036
e desvio-padrao de 0,402). Dai, haveria rejeicao de HO, para Tau-c de Kendall de 0,125 e Sig.
=0,047.

Por ultimo, foi detectada uma relagdo interessante entre “Renda” e Espectativa Total
(E1_22): foi constatada um diferenca (Sig. = 0,045 e Eta = 0,183) entre as faixa de renda,
onde “Até 3,0 Salario Minimos (SM)”, E1_22 médio foi de 1,128, desvio-padrao de 0,637,
com 70 alunos; “De 3,1 4 5,0 SM” =1,181; 0,618; ¢ 91; “De 5,1 a 7,0 SM = 1,012; 0,644 ¢
61; De 7,1 a 9,0 SM” =1,418; 0,479; 24; e “Acima de 9,0 SM” com E1 22 médio de 0,983;

desvio-padrao de 0,729; com 43 respondentes.

5 CONCLUSOES

Rememorando, o objetivo perseguido na pesquisa foi responder se algumas variaveis
demograficas selecionadas poderiam explicar o grau de satisfacdo de universitarios frente a
sua instituicdo de pesquisa (mais especificamente, a satisfagdo quanto algumas das condigdes
especificas ao entorno do aprendizado: aspectos tangiveis da escola, a empatia de seus
funcionarios, a confiabilidade e a seguranca dos processos internos e a responsividade da

gestao).
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As variaveis demograficas selecionadas foram: Sexo, Tipo de escola de origem, Renda
familiar, Idade e Atividade profissional. Foram descartados a priori, outras como raga (ou
cor), religido e local de nascimento.

Estudando-se o caso da IES-A, descobriu-se que ndo se trata de satisfacdo e sim de
“grau de insatisfacdo” e que, com algumas ressalvas — apresentadas na parte final da se¢do 4,
¢ aceitavel admitir que as variaveis demograficas selecionadas nao sdo boas preditoras do
grau de insatisfacdo dos alunos, pois foram poucas e de pequeno valor estatistico as
associagdes encontradas e nenhuma delas explica, mesmo que parcialmente, a variabilidade
do grau de insatisfagdo geral (no méaximo, por uma ou outra dimensdo) que, em ultima
instancia, entra como 6nus na decisao de continuacao do curso.

Foram concedidas amplas oportunidades para que tais varidveis se apresentassem
como viaveis ao entendimento da variabilidade do grau de insatisfacdo entre os estudantes.
Em paralelo, para testar a conveniéncia da andlise empreendida, estudou-se o comportamento
quanto ao turno e ao periodo do aluno no curso. De modo geral, os testes captaram a
associacdo entre as variaveis de controle e as dimensdes e a avaliagdo geral do grau de
insatisfacdo. Nao se pode dizer o mesmo quanto as variaveis demograficas. Portanto, propde-
se que o fato de ndo se encontrar as eventuais associagdes entre as variaveis demograficas e
grau de insatisfacdo ndo decorre de insuficiéncias do desenho da técnica de pesquisa.

A repercussdo pratica do achado estd na indicagdo que, submetida, grosso modo, as
mesmas condi¢des ao entorno da aprendizagem, as pessoas as percebem de forma distinta e
nao relacionadas a Sexo, Idade, Renda familiar, Tipo de escola de origem e Atividade
profissional. O entendimento dessa reagdo se evidencia complicado, desgastante € como se
ndo bastasse, deve ser dindmico (ver variacao do grau de insatisfacdo em fun¢do do periodo) e
circunstancial (ver variagdo do grau de insatisfagdo em funcdo do turno diurno ou noturno).
Ao final, resta ao gestor educacional de dar atendimento personalissimo as necessidades de
seus clientes, de classe muito especial, o aluno-universitario.

Posto isso, ¢ imperioso apontar algumas das limitagdes do achado. A mais 6bvia é que
se trata de um estudo de caso e assim, a extensdo para outras IES e, na mesma IES, para
outros cursos, tem risco ndo determindvel. Outras insuficiéncias e potenciais questionamentos
estdo no desenho metodologico em si: (a) se aplicar testes estatisticos a amostra, por maior
que fosse, ndo aleatoria; (b) definicdo enviesada da populacdo, pois essa ndo alcangou alunos

que, de tdo insatisfeitos — ou, por outro motivo — abandonaram o curso; (¢) ndo lidar
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empiricamente com a relagdo pressuposta entre evasdo e grau de insatisfacdo; (d) ndo
acompanhar o grau de insatisfacdo do quinto ao oitavo periodo; e (f) a opgao por uma escala
(SERVQUAL) e pelo modelo expectativa-percep¢ao em detrimento de outros, situagdo que

pode ser discutida mais devidamente com a literatura disponivel.
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