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RESUMO

Nos ultimos anos, o setor de servigos tornou-se 0 mais importante segmento economico em
muitos paises. Com a economia globalizada ha uma quantidade maior de servigos a
disposi¢dao do cliente, as pessoas ndo estdo dispostas a pagar por servigos ruins € sim por
aqueles que apresentem uma otima qualidade. Diante disso, existe a necessidade de avaliagao
da qualidade dos servicos prestados pelas empresas. Os servigos considerados nesse estudo se
referem com maior €nfase ao ensino superior, o qual apresenta inimeros problemas. Dessa
forma, o presente estudo teve como objetivo geral: Analisar, na opinido dos alunos, a
qualidade do Curso de Administracdio da UFCG. O método utilizado foi o exploratdrio-
descritivo, com abordagem quantitativa, onde os dados foram obtidos e analisados
estatisticamente através de software. O publico alvo correspondeu aos alunos do Curso de
Administragdo da UFCG que ja estejam da metade para o final do curso. A pesquisa foi
conduzida utilizando amostragem por conveniéncia, obtendo 79 respondentes. O instrumento
de pesquisa utilizado no presente estudo foi um questionario desenvolvido e baseado no
Modelo SERVQUAL. Entre os principais resultados em relagdo as médias: em todas as
variaveis, a qualidade encontrada foi inferior a desejada pelos alunos; ndo houve nenhuma
ocorréncia de nivel alto de qualidade. De maneira geral, a qualidade dos servigos encontrada
foi média, com tendéncia para o nivel baixo.

Palavras-chave: Qualidade, Avaliacdo, Servigo, Servqual.
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ABSTRACT

In recent years, the service sector has become the most important economic sector in many
countries. With the global economy there is a greater amount of services available to the
client, people are not willing to pay for bad services but to those that have a great quality.
Therefore, there is a requirement of assessment about the services qualities provided by
companies. Services considered in this study relate with greater emphasis on higher
education, which presents numerous problems. This way, this study aimed to: Analyze, by the
opinion of the students, the quality of the Administration Course of UFCG. The method used
was the descriptive exploratory with quantitative approach, where the data were collected and
statistically analyzed through software. The audience responded to the students of
Administration UFCG that are already half for the end of the course. The research was
conducted using convenience sampling, obtaining 79 respondents. The survey instrument
used in this study was a questionnaire developed and based on the SERVQUAL model.
Among the main results regarding the average: for all variables, found the quality was less
than desired by the students, there were no occurrences of high level of quality. In general, the
quality of service was found to average tendency to low level.

Keywords: Quality, Evaluation, Service, Servqual.
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1. INTRODUCAO

Atualmente, vive-se em uma sociedade contemporanea pos-industrial onde o setor de
servicos ¢ responsavel pela melhoria da qualidade de vida das pessoas (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2011). Hoje em dia temos servicos de lazer, de satde, de transporte, de
educacdo, de emergéncia, entre outros; o consumo desses servigos reflete o desejo de uma
vida mais confortavel e feliz para as pessoas.

A economia atual ¢ movida pelo setor de servicos, sendo este principal responsavel
pela criacdo de empregos e pelo crescimento dos negocios no mundo globalizado. Diante
disso ¢ um setor indispensavel para o crescimento mundial, pois os setores agricola e
manufatureiro dependem do trabalho de varias empresas de servigo.

Diante dessa importancia para as pessoas € para a economia, as empresas de servicos
devem buscar sempre a melhoria nos servigos como fonte de vantagem competitiva. Sendo a
qualidade a vantagem a ser estimulada, pois, em condi¢cdes normais, a satisfacdo do cliente
esta atrelada a qualidade percebida na prestagdo do servigo.

A qualidade ¢ a garantia que a empresa repassa para o cliente, quando o mesmo
consome o servico. O cliente ¢ o valor principal para qualquer organizagdo e fonte de retorno
financeiro, sendo as empresas responsaveis por prestar um servico de qualidade como forma
de fidelizar e satisfazer o cliente e consequentemente alcangar sucesso no mercado.

Neste trabalho serd visto que as organizagdes precisam avaliar a qualidade dos seus
servigos através de métodos, que garantam identificar as percepcdes dos clientes sobre os
servigos prestados, assim como as falhas e possiveis melhorias. Diante dessa postura a
qualidade ¢ o fator primordial para as empresas de servicos continuarem crescendo, € 0s
clientes buscarem cada vez mais servigos impulsionando a economia.

O setor Educacional analisado neste trabalho tem crescido rapidamente nos ultimos
anos no Brasil, e 4 medida que se desenvolve, maior serd a demanda por mecanismos de
avaliacdo da qualidade aptos a orientar os alunos e docentes nos processos de escolha e

aprimoramento dos servigos educacionais.
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1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA

Nos ultimos anos, o setor de servigos tornou-se o mais importante segmento
econdmico em muitos paises. Segundo Gronroos (1993 apud Tureta; Rosa; Oliveira, 2007),
existem muitas razdes que explicam o crescimento da economia de servicos. Entre estas,
podem-se citar a natureza dos negocios, as mudangas na sociedade, as atitudes das pessoas e
ao seu padrao de vida. A economia de servigos inclui muitas atividades e constitui grande
parte do Produto Interno Bruto Mundial. Dessa forma, o setor de servicos desempenha um
papel fundamental na criagdo de empregos e na geracdo de renda, tornando-se assim a
locomotiva do mundo contemporaneo.

Para um bom desempenho do setor de servigos, torna-se fundamental a busca pela
qualidade onde se destaca a sua importincia nas organizagdes de servigos. E necessario
investir na qualidade como forma de garantir o sucesso e a sobrevivéncia num mercado cada
vez mais competitivo. A empresa como um todo deve priorizar o alto grau de qualidade com
que seus servigos sao oferecidos aos clientes.

Como afirmam Brown, Churchill Jr. e Peter (1993 apud Tureta; Rosa; Oliveira, 2007),
“em ambientes competitivos, uma preocupagdo central para a conquista de vantagens
comparativas ¢ a qualidade do servi¢o”.

Um requisito fundamental para se obter o sucesso empresarial ¢ oferecer qualidade
superior nos servigos.

Com a economia globalizada h4d uma quantidade maior de servicos a disposi¢cao do
cliente, este ficou mais consciente € mais exigente, passando a escolher empresas que
detenham os melhores servigos a precos mais competitivos. As pessoas nao estdo dispostas a
pagar por servigos ruins e sim por aqueles que apresentem uma boa qualidade, isso faz com
que 0s empresarios repensem suas praticas empresariais e se preocupem com a sua avaliagao.

A avaliagdo dos servigcos aqui considerados se refere com maior €nfase ao ensino
superior, o qual apresenta inimeros problemas. Entre estes destaca-se a evasao e a demanda.

Em um estudo realizado pela Secretaria de Educag¢do Superior Comissdo Especial de
Estudo de Evasdo, 1997 apud Corréa; Viana e Miura (2004), abrangendo 53 instituicdes de

nivel superior brasileiras, foi identificado:
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Diferengas de porcentagem de diplomacdo, retencdo e evasdo para as areas do
conhecimento. A area de ciéncias da saude apresentou uma porcentagem de evasdo
de 22,56%; a de ciéncias agrarias, de 30,27%; de ciéncias sociais aplicadas de
37,53%; de engenharias de 43,99%; de ciéncias humanas de 46%; de ciéncias
biologicas de 45,2%; de lingiiistica, letras e artes de 49,91% e a de ciéncias exatas ¢
da terra de 59%. Neste mesmo estudo observou-se que o curso de administra¢do
possui taxa média de evasdo de 41,66%.

Além disso, a entrada de novos participantes, produtos e servicos no mercado, tem
alterado consideravelmente a demanda ja existente nas empresas. Isso também tem ocorrido
no setor de ensino, onde as instituigdes privadas e publicas ndo conseguem completar todas as
vagas disponibilizadas (Pires e Cavalcanti, 2012). Percebe-se essa realidade, por exemplo, no
relato de um dirigente de uma instituicdo privada, quando afirmou “enquanto antigamente
sobrava candidato, atualmente sobra vaga” (Cavalcanti, 2008; 2009).

Diante do exposto, torna-se necessario uma analise da qualidade da educagao superior
no pais e mais especificamente do curso de administracdo, para que melhorias surjam de
forma que possam contribuir para melhorar essa realidade. Indices elevados de evasio e de
baixa demanda, normalmente estdo relacionados a baixa qualidade dos cursos.

A qualidade de um curso pode ser mensurada através de varias perspectivas, entre
estas, pode-se consultar a opnido dos alunos.

Diante desse contexto, ¢ oportuno questionar: Qual ¢, na opinido dos alunos, a

qualidade do Curso de Administragao da UFCG?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Dessa forma, o presente estudo teve como objetivo geral: Analisar, na opinido dos

alunos, a qualidade do Curso de Administra¢do da UFCG.

1.2.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos sdo:
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e Levantar dados e analisar a qualidade na perspectiva da tangibilidade;
e [evantar dados e analisar a qualidade na perspectiva da confiabilidade;
e [evantar dados e analisar a qualidade na perspectiva da presteza;

e [evantar dados e analisar a qualidade na perspectiva da seguranca;

e Levantar dados e analisar a qualidade na perspectiva da empatia.

1.3 JUSTIFICATIVA

Os diversos servigos existentes estdo presentes na vida das pessoas todos os dias, a
economia mundial atual depende do setor de servigos. Os demais setores como a agricultura e
a manufatura sdo importantes, mas, historicamente vém perdendo espaco para o setor de
Servigos.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p. 27) “é imperativo reconhecer que os
servigos nao sdo atividades meramente periféricas, mas parte integrante da sociedade; estdo
presentes no cerne da economia ¢ sdo fundamentais para que esta se mantenha sadia e
funcional”. Diante dessa importancia, torna-se igualmente relevante o desenvolvimento de
esforcos no sentido de avaliar a qualidade dos servigos das organizagdes, para que 0 mesmo
continue trazendo ganhos para a economia.

Complementando, Berry apud Coimbra (2005, p. 4) “ressalta que todo mundo, sai
perdendo quando a qualidade dos servigos € baixa, e defende que € mais lucrativo e divertido
implantar a exceléncia em servigos como forma de melhorar as perspectivas de futuro da
empresa”’. A busca por uma alta qualidade ¢ fator primordial para um servigo eficaz e retorno
financeiro desejado.

As organizacdes de servigos ainda carecem de um instrumento de gestdo de qualidade
em servicos desenvolvido especificamente para este tipo de organizacdo, ja que muitos
modelos derivam da industria. A premissa inicial para o desenvolvimento de um modelo de
qualidade em servigos deverd ser o conhecimento das expectativas e percepgdes que 0s
clientes tém a respeito do servigo prestado pela empresa, além de ser um modelo que possa
ser aplicavel a todos os setores.

Voltando-se para a qualidade no setor educacional Diaz (1996 apud Corréa; Viana e

Miura, 2004, p. 01) relatam que:
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Ao contrario do que se verifica nos demais paises, pouco ou quase nada tem sido
discutido acerca da eficiéncia interna das Universidades em relagdo a questdo da
evasdo e repeténcia dos alunos. Apesar de as Instituicdes de Ensino Superior
consumirem mais de 50% dos recursos do Ministério da Educacdo, durante quase 20
anos, pouco foi feito para melhor compreender, ndo s6 a evasdo, mas o amplo
conjunto de fendmenos ligados a geracdo de ineficiéncias internas do sistema de
ensino superior.

Utilizam-se recursos em sua maioria para outros fins, mas nao com o intuito de avaliar
os servicos prestados aos discentes. Nas instituicdes de ensino a ineficiéncia se perpetua e a
falta de interesse prevalece.

Portanto esse trabalho ¢ relevante como forma de avaliar a qualidade dos servigos do
ensino superior, pois pouco tem sido feito nesse setor, para resolver os problemas existentes e

entender os desejos e necessidades dos alunos.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Com o intuito de um melhor entendimento deste trabalho, o mesmo esta estruturado
em cinco segoes.

A primeira corresponde aos aspectos introdutdrios — no qual sdo feitos as
consideragdes iniciais sobre o tema que sera abordado, além de ser apresentado o problema da
pesquisa, os objetivos e justificativa.

A segunda corresponde as referéncias tedricas — nesta se¢do serdo abordados os
fundamentos tedricos que servem de embasamento para o trabalho, compreendendo os
seguintes topicos: a educagdo superior, um panorama geral e seus eventuais problemas; o
setor de servigos, com suas caracteristicas, gestdo, qualidade e importancia que esse setor
representa; € o Modelo Servqual, que apresenta as falhas e lacunas e sua aplicagdo como
mecanismo de qualidade em servigos.

A terceira corresponde aos aspectos metodologicos — nesta se¢do sdao relatados os
métodos e técnicas de pesquisa utilizados, neste trabalho.

A quarta corresponde aos resultados da pesquisa — € a secdo na qual s@o descritos os
resultados da pesquisa, bem como suas respectivas analises.

A quinta corresponde as considera¢des Finais — se refere a Ultima na qual sdo

apresentadas: as conclusdes do estudo; as limitagdes e sugestoes para trabalhos futuros.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta se¢do serd abordada os seguintes topicos: a educacdo superior, um panorama
geral e seus eventuais problemas; o setor de servigos, com suas caracteristicas, gestao,
qualidade e importancia que esse setor representa; ¢ o Modelo Servqual, com suas falhas e

lacunas e sua aplicacdo como mecanismo de qualidade em servigos.

2.1 EDUCACAO SUPERIOR

2.1.1 Panorama Geral

Viarias sdo as mudangas vividas por um estudante ao adentrar em uma universidade:
mudangas de aprendizado e cognitivas, mudancas de atitudes e valores, mudancas
psicoldgicas e sociais e também aquelas relacionadas ao desenvolvimento moral. Assim, essas
mudancas proporcionardo um impacto significativo no futuro profissional e, como afirma
Mattar apud Coimbra (2005, p. 76), “a experiéncia da universidade é uma das mais
marcantes na vida de um ser humano.

Como forma de entender o contexto educacional brasileiro, temos que partir das raizes
historicas da educagao superior no pais, desde a colonizagdo até os dias de hoje.

Portugal tinha dois grandes objetivos quando aportou em terras brasileiras: suas
prioridades eram a fiscalizacdo e a defesa. Durante trezentos anos, as Unicas iniciativas na
area de educagdo vieram dos jesuitas. Os altos funciondrios da Igreja e da Coroa e os filhos
dos grandes latifundidrios tinham que ir @ Coimbra para obter formacgdo universitaria
(UNIVERSIA, 2013).

Com o passar do tempo em 1808, com a vinda da familia real, ¢ que surgiu o primeiro
interesse de se criar escolas médicas na Bahia e no Rio de Janeiro: em fevereiro de 1808 surge
o Colégio Médico-Cirurgico da Bahia e em abril do mesmo ano a cadeira de Anatomia ¢

criada no Hospital Militar do Rio de Janeiro.
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A Universia (2013) faz uma interessante analise historica neste contexto, em 1810, o
Principe Regente assinou a carta de Lei de 4 de dezembro, criando a Academia Real Militar
da Corte, que anos mais tarde se converteria na Escola Politécnica; o Decreto de 23/2/1808,
que instituiu uma cadeira de Ciéncia Economica; e o Decreto de 12/10/1820, que organizou a
Real Academia de Desenho, Pintura, Escultura e Arquitetura Civil, depois convertida em
Academia das Artes.

No século XIX, a partir da Proclamacdo da Independéncia, ha um crescimento de
escolas superiores no pais, voltadas para a formacao profissional. Algumas tentativas de criar
a primeira universidade no Brasil surgiram, como o projeto de 1843 que visava criar a
Universidade de Pedro II; o de 1847 para a criagdo do Visconde de Goiania; entre outras.
Essas propostas nao sairam do papel.

Na Republica, ainda ndo ha compromisso do governo com a universidade. Em 1912,
mais por incentivo de forgas locais, surge a primeira universidade brasileira, no Estado do
Parand, durando apenas trés anos. Em 1920 surge a Universidade do Rio de Janeiro, que
reunia os cursos superiores da cidade, a saber: a Escola Politécnica, a Faculdade de Medicina
e a Faculdade de Direito - que surgira a partir da fusdo da Faculdade Livre de Direito e da
Faculdade de Ciéncias Juridicas e Sociais. O decreto que oficializa a universidade é o de n°
14.343, de 7 de setembro de 1920.

No periodo de 50 a 70 criaram-se universidades federais em todo o Brasil, nos estados
e municipios, além de universidades estaduais, municipais e particulares. A descentralizagdo
do ensino superior foi a vertente seguida na Lei de Diretrizes e Bases da Educagdo Nacional,
em vigor a partir de 1961.

Porém a explosdo do ensino superior se consolidou nos anos 70. Durante esse periodo,
o nimero de matriculas subiu de 300.000 (1970) para um milhdo e meio (1980). A
concentragdo urbana e a exigéncia de melhor formagdo para a mao-de-obra industrial e de
servicos forcaram o aumento do nimero de vagas. O governo, impossibilitado de atender a
esta demanda, permitiu que o Conselho Federal de Educacdo aprovasse milhares de cursos
novos. Também surgiram mudancas no exame de selecdo, as provas dissertativas e orais
passaram a ser de multipla escolha.

Com essa explosdo a partir da década de 70, a qualidade do ensino prestado torna-se
fundamental ao desenvolvimento do pais, pois, sdo as universidades que formam os
profissionais que irdo atuar nas empresas, na gestdo dos recursos publicos, na saude, na

educagdo das novas geragdes e assim por diante.
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Desenvolver mecanismos que possam avaliar os servicos educacionais ¢ uma das
formas de buscar aprimoramento desse setor que ¢ fundamental para o desenvolvimento de
qualquer pais, inclusive pelo fato de poder contribuir para a solugdo da corre¢ao de

problemas.

2.1.2 Problemas

Um dos grandes problemas enfrentados pelas instituicdes de ensino superior ¢ a
escassez de recursos financeiros que afeta tanto as universidades publicas como as
particulares e comunitarias. Isso interfere com o que foi instituido na Constituicdo de 1988,
quanto ao desempenho de atividades de ensino, pesquisa e extensao (SILVA, 2001).

Torna-se dificil estabelecer os valores exatos de recursos, que o governo federal aplica
nas suas instituicdes de ensino superior. Na analise desses valores pode ser contabilizado, o
salario dos docentes, funcionarios ativos e inativos, convénios, hospitais de ensino
universitario, entre outros (SILVA, 2001). Nota-se que mesmos escassos, 0S Iecursos
abrangem muitos segmentos, exceto no que se refere a avaliagdo dos seus servigos.

Ainda analisando os custos das universidades federais, Durham (1998 apud SILVA,
2001) destaca outros problemas:

* custo elevado por aluno e sua variagao entre universidades sem relagdo com as qualificagdes
em pesquisa e em ensino de graduacdo e pos-graduacao;

* variagao no valor do salario médio dos docentes;

» comprometimento da folha de pagamento em cerca de um terco com os funcionarios
inativos, possuindo salarios maiores que os docentes em exercicio.

Relata-se os altos investimentos com profissionais, esses dispéndios financeiros ndo
conduzem a um servigo adequado efetivamente. Os altos gastos com pessoal sdo inuteis, se 0s
mesmos nao sao compromissados com o0s servigos que exercem, sendo uma realidade do setor
publico educacional.

Outro problema no ensino superior ¢ a demanda, a mesma ¢ importante como forma
de avaliagdo do servigo e estd atrelada ao sucesso, pois @ medida que a demanda aumenta
maior atracao o aluno esta tendo pelo servigo prestado, e a medida que ela decresce menos

atracdo o servigo estd proporcionando.
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No ensino superior o grande problema ¢ a variacao da demanda, esta pode representar
problemas. Tendo como exemplo a demanda do curso de administracdo da UFCG, a mesma
declinou nos anos de 2009 e 2010, -14,2% ¢ -9,8, respectivamente (SCA, 2013). Isso ¢ um
reflexo da baixa atracao e da baixa qualidade que o curso proporciona.

Assim, torna-se necessario conhecer os desejos e necessidades dos alunos, de modo a
tornar as ofertas mais atraentes. Os investimentos reais devem ser nos discentes como forma
de superar esse problema. Um curso deve atender as necessidades educacionais do estudante,
e este ird atender no futuro as necessidades profissionais que o mercado exige.

Os principais fatores vistos pelos alunos na escolha de um curso superior e que pode
alterar significativamente a demanda sdo: Ajuste ao emprego que ja exerce (Moretto, 2002;
Pereira, 2003). Layout das instalagdes (Pereira, 2003). Habilidade para o curso escolhido
(Soares, 2007; Moretto, 2002). Facilidade nos meios de entrada no curso (Moretto, 2002;
Pereira 2003). Gratuidade (Moretto, 2002; Pereira 2003). Influéncia da familia ¢ determinante
(Moretto, 2002). A institui¢do tem que oferecer o curso pretendido pelo aluno (Pereira, 2003).
O curso deve dispor de oportunidades no mercado de trabalho (Soares, 2007; Moretto, 2002;
Knop, 2008). O curso deve dispor de oportunidades para atividades de pesquisa e extensao
(Pereira, 2003). Possibilidade de ascensao financeira no mercado de trabalho (Soares, 2007;
Moretto, 2002; Knop, 2008). Possibilidade de estudar a noite (Pereira, 2003). Proximidade de
casa ou do trabalho (Moretto, 2002; Pereira, 2003; Knop, 2008). A escolha serd de acordo
com a qualidade e prestigio da Institui¢do de Ensino Superior (Soares, 2007; Moretto, 2002;
Pereira, 2003; Knop, 2008). A Titulagdo dos docentes ¢ fundamental na escolha (Pereira,
2003). O curso escolhido tem que proporcionar realizagdo pessoal (Soares, 2007), entre
outros.

E necessario que as institui¢des estimulem esses fatores como forma de melhorar a
demanda. Cabe a UFCG, adotar esses pré-requisitos para atrair mais estudantes e melhorar os
seus cursos, especificamente o de administragao.

Por outro lado existe a evasdao, a mesma ¢ um dos mais importantes indicadores para a
avaliagdo do ensino, e seu consequente aumento gera problemas sociais € econdOmicos que
estdo ligados diretamente a qualidade do curso e da instituigao.

Diante disso, apresenta-se que o melhor meio de combater a evasdo no dmbito do
ensino superior ¢ conhecer os seus motivos, entre eles destacam-se: Infra-estrutura da
instituicdo (Pereira, 2003; Andifes, 1996). Metodologia do ensino aplicado (Pereira, 2003;
Andifes, 1996; Santos e Noronha, 2001; Gomes, 1998; Pacheco, 2007). Métodos de avaliagao

ultrapassados e pouco atualizados ou injustos com os alunos (Pereira, 2003). Pouca motivagao
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e falta de interesse por parte dos docentes (Biazus, 2004; Andifes, 1996; Santos ¢ Noronha,
2001; Pacheco, 2007). Auséncia de lacos afetivos na universidade, permitindo uma melhor
inclusdo do aluno a universidade (Gaioso, 2005; Santos ¢ Noronha, 2001). Melhor qualidade
em outra faculdade no mesmo curso, permitindo a saida dos alunos (Santos e Noronha, 2001).
Falta de perspectivas de trabalho, refletindo poucas oportunidades (Gaioso, 2005; Santos e
Noronha, 2001). Reprovagdes sucessivas (Andifes, 1996; Gaioso, 2005), entre outros.

Observa-se, que existem muitos motivos para a evasdo, € suas conseqiiéncias sao
imensas e, nesse contexto, Silva Filho et al (2007, p.642) fez a seguinte afirmacdo “sdo
rarissimas as IES brasileiras que possuem um programa institucional profissionalizado de
combate a evasdo, com planejamento de agoes, acompanhamento de resultados e coleta de
experiéncias bem-sucedidas”. Os investimentos ainda se mostram precoces, no intuito de
combater esse problema.

Nessa ideologia o setor publico tem que fazer a sua parte e investir de forma a reduzir
a perca de alunos nas universidades. Esse investimento deve refletir na melhoria da qualidade
dos servigos prestados pelas instituicdes, sendo assim, ¢ importante analisar na perspectiva

dos servigos.

2.2 SERVICOS

Os servicos sdo definidos de varias formas. Fitzsimmons e Fitzsimmons, por exemplo,
definem servigos como:

Uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou menos intangivel que

normalmente, mas ndo necessariamente, ocorre em interagcdes entre consumidores e

empregados de servigos e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor do

servico, que sdo oferecidos como solu¢des para os problemas do consumidor
(GRONROOS apud FITZSIMMONS e FITZSIMMONS 2010, p. 26).

Na visdo de Hoofman, “os servicos podem ser definidos como agoes, esfor¢os ou
desempenhos” (Hoofman et. al 2009, p. 06). Quando estes sdo desenvolvidos em prol do
cliente, que ira perceber esses fatores quando o servigo estiver sendo prestado pela empresa.

Numa outra perspectiva, os servigos sao definidos, como atividades econdmicas
oferecidas por uma parte (empresas prestadoras de servico) a outra (clientes), promovendo

resultados almejados pelos usuarios ou envolvidos no negoécio. Os usuarios de servigos
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desejam obter valor no negbcio estabelecido, em troca do seu dinheiro. (LOVELOCK e
WRIGHT apud FITZSIMMONS, 2010).

Como se pode ver, alguns aspectos das defini¢des de servigos sdo consensuais, tais
como, a intangibilidade, refletindo como uma atividade que nao pode ser tocada e avaliada
como algo tangivel. Os autores informam que os servigos sdo operagdes que envolvem
esfor¢cos da empresa prestadora de servigo na busca do resultado desejado pelo cliente.

Os servigos encontram-se por toda parte e em todas as categorias, na busca de um
médico, numa viagem de lazer, num restaurante favorito, na igreja que freqiienta, na escola
que estuda, entre outros. O crescimento dos servigos ndo se deve apenas a esses Servicos
tradicionais, mas a mudanca de foco nas suas operagdes promovendo diferenciagdo e receitas
adicionais no mercado (HOOFMAN et. al, 2009)

Hoje em dia ndo se compete mais por bens tangiveis e sim pelos servicos prestados ao
cliente. As empresas de bens estdo investindo nos servicos que seus produtos podem
proporcionar, como uma forma de se diferenciar no mercado. Além disso, o setor de servigos
se configura como uma fonte de estimulo para o aumento das riquezas dos paises.

Na visdo de Hoofman et. al (2009, p. 04-05) as caracteristicas dessa nova era de
servigos globais sdo:

e Indicadores econdmicos e forca de trabalho estdo sendo dominadas pelo setor de
Servicos;

e Mais envolvimento dos clientes nas decisdes estratégicas de negdcios;

e Desenvolvimento de tecnologias que ajudam clientes e funciondrios no provimento
dos servigos;

e Funciondrios com maior autonomia para desenvolver solugdes personalizadas nas
solicitagdes de clientes e resolver os problemas de imediato com o minimo de
inconveniéncia.

Diante dessa nova configuragao global, torna-se necessario profissionais que permitam
um maior entendimento sobre esse setor, destacando-se a importancia de profissionais com
experiéncia em marketing de servigos.

Tal afirmagdo ¢ confirmada por Hoofman et. al (2009, p. 15), relatando que a demanda
pelo conhecimento em marketing de servigos tem sido alimentada por:

e Enorme crescimento dos empregos no setor de servigos;

e Crescentes contribui¢des do setor de servigos para a economia mundial;
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e Mudanga revolucionaria da filosofia gerencial em relagio a como empresas de
servicos devem se organizar.

O Setor de servigos torna-se de fundamental importancia para o crescimento global. A
economia gira em torno desse setor, assim como o desenvolvimento de empregos e avancos
tecnologicos. As empresas e clientes estdo inseridos num mercado cada vez mais voltado pra
esse segmento, onde se torna necessario conhecer todas as caracteristicas que envolvem os

servigos para melhor entendé-los.

2.2.1 Caracteristicas dos Servicos

Algumas das caracteristicas particulares dos servicos sdo: participacdo do cliente no
processo dos servicos, simultaneidade, perecibilidade, intangibilidade e heterogeneidade.

Tais caracteristicas para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) sdo:

e Participacdo do cliente no processo dos servicos: Essa caracteristica aborda a
presenga do cliente no local do servigo, diferentemente da manufatura que nao tem
clientes durante o processo. Para o cliente o servico € a experiéncia que ocorre no
ambiente das empresas de servigos, sendo a qualidade do servico refor¢ada se o
ambiente estiver de acordo com as expectativas dos clientes.

e Simultaneidade: Os servigos sdo formulados e consumidos de imediato, nao havendo
estoques como existe na manufatura. Esta ¢ uma caracteristica importante para a
administracao de servigos.

e Perecibilidade: O servigo ¢ uma mercadoria passageira e transitoria, se o cliente
solicitar um determinado servico € ndo usad-lo, 0 mesmo nao poderd ser executado
novamente e ndo existe possibilidade de retorno, isso ocorre porque o servigo ndo
pode ser estocado. Neste caso € importante para os gerentes: suavizar a demanda,
ajustar a capacidade dos servigos e permitir que os clientes esperem; como forma de
controle da perecibilidade.

e Intangibilidade: Diferencia servigos e produtos da seguinte forma: servicos sao idéias
e conceitos que ndo sdo palpaveis, reais, ou seja, ndo podem ser tocados nem

avaliados; produtos sdo objetos que podem ser tocados e analisados. Nessa perspectiva
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0s servicos sdo intangiveis, onde o cliente acredita na empresa prestadora de servigo,
por ndo poder tocar ou testar o servigo prestado.

e Heterogeneidade: explica que a juncdo das caracteristicas intangibilidade e a
participacdo do cliente no processo de criagdo do servigo, gera servigos de varios
tipos. A variagdo ocorre porque cada cliente necessita de servigos de acordo com as
suas necessidade e desejos, variando de pessoa pra pessoa, nao seguindo um padrao de

homogeneidade como € o caso dos bens em sua grande maioria.

As caracteristicas dos servigos proporcionam um entendimento maior de como eles
funcionam, assim como demonstram as suas particularidades em relagdo aos bens. Por serem
diferenciados, os servigos necessitam de uma gestdo focada no entendimento de suas
caracteristicas. Além de uma gestdo que tome decisdes certas em relagdo ao mercado e que

utilize os recursos necessarios de modo a satisfazer o cliente.

2.2.2 Gestao dos Servigos

Segundo Gronroos (2009, p. 195) Gerenciamento dos Servigos é definido como: “os
principios de gerenciamento que guiam a tomada de decisoes e o comportamento gerencial
na concorréncia em servicos”. Ele ainda complementa esse conceito formulando que:
“Gerenciamento também é, e muito, uma abordagem orientada ao mercado”.

O contato com o cliente é o que caracteriza essa orientagdo para o mercado. E essa
uma das grandes diferencas quando se compara a gestdo dos servigos com a gestdo da
producdo, sendo a primeira aberta e realizada para o ambiente e a outra apenas interna.

Uma gestdo eficaz de servigos serve como guia para a tomada de decisdes na empresa,
assim como permite um comportamento adequado na competi¢do por servigos no ambiente
externo da empresa, nesse sentido se configura uma orientacao para o mercado.

O Gerenciamento de servicos significa compreender como administrar uma empresa
em situagdes competitivas, onde os servicos se apresentam como a fonte do sucesso
empresarial (GRONROOS, 2009). E nesse ambiente que se configura o papel do gestor de
servico ou do profissional de marketing de servigos, que no uso de suas habilidades vai saber

conduzir a empresa para 0 sucesso.
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Ainda sobre Gestdo de Servigos Gronroos (2009) relata que o gerenciamento de

servigos pode ser definido de outras maneiras:

1) Sobre a perspectiva de que ¢ necessario compreender o valor gerado ao cliente,
quando o mesmo consome 0s servi¢os de uma organizagao, além disso procura-se
entender como os servigos ajudam na criagao desse valor.

2) Sobre a perspectiva de que ¢ necessario compreender a qualidade total percebida nas
interagdes com os clientes, € como a mesma contribui para a geragao de valor.

3) Sobre a perspectiva de que a organizagdo ¢ a responsavel por criar, entregar e apoiar a
qualidade percebida na geragao de valor.

4) Sobre a perspectiva de que a organizacdo deve ser gerida em pro da qualidade
percebida e da criag@o de valor ao cliente.

5) E necessario gerir uma organizagdo para que ela funcione, de modo que a qualidade,
os valores percebidos e os objetivos de todos os envolvidos no negodcio sejam

atingidos.

Assim € necessario que a empresa tenha o devido entendimento de como gerir os seus
recursos no que se refere a transmitir uma boa qualidade na prestacdo do servi¢o e eventual
agregacao de valor ao cliente com o servigo fornecido. Como também uma gestdo eficaz nos

servicos num ambiente de extrema competitividade ¢ a chave do sucesso no mercado.

2.2.3 Qualidade

O primeiro passo para a gestdo da qualidade ¢ refletir e especificar claramente o seu
significado. Existem varias formulagdes sobre o que vem a ser qualidade. Juran apud Coimbra
(2005, p. 9-10) afirmam que “qualidade é adequagdo ao uso”. Compreender o significado de
qualidade € o primeiro passo para discutir e entender a gestao da qualidade.

A ABNT apud Valls e Vergueiro (1998, p.49), por sua vez, especifica a qualidade

como.

Totalidade de caracteristicas de uma entidade que lhe confere a capacidade de
satisfazer as necessidades explicitas e implicitas.... em algumas referéncias a
qualidade ¢ definida como ‘adequagio ao uso’ ou ‘adequacdo ao propoésito’ ou
‘satisfacdo do cliente’ ou ‘conformidade aos requisitos’.
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Como ¢ possivel observar, os conceitos inicialmente abrangem a qualidade
relacionada ao aspecto produtivo, relacionada ao bom uso do produto.
Ao relatar o que vem a ser qualidade Garvin apud Coimbra (2005, p.10) sugere que

existem cinco abordagens gerais para se compreender a questao:

a) A abordagem transcendental — qualidade como sindnimo de exceléncia inata. Absoluta
— o melhor possivel, em termos de especificagdo do produto ou servigo.

b) A abordagem centrada em manufatura — preocupa-se em fazer produtos ou
proporcionar servi¢os que estdo livres de erros e que correspondem precisamente a
suas especificagdes de projeto.

c) A abordagem centrada no valor — define qualidade em termos de custo e preco. Esta
abordagem defende que a qualidade seja percebida em relagdo a prego.

d) A abordagem centrada no produto — vé a qualidade segundo um conjunto mensuravel
e preciso de caracteristicas, que sao requeridas para satisfazer o consumidor.

e) A abordagem centrada no usuério — Assegura que o produto ou servico esta adequado

a seu proposito.

As abordagens transcendental, de manufatura, de valor e de produto, refletem uma
perspectiva produtiva, tendo o produto como sinénimo de boa qualidade ao ser entregue ao
cliente. A abordagem centrada no usuario se relaciona com o conceito de adequagdo ao uso,
onde proporcionar qualidade esta atrelado ao que os clientes desejam nos produtos. Nessas
abordagens, aos servigos ¢ dada pouca importancia no estudo da qualidade.

A questdo da qualidade tem carater expressivo desde o surgimento do homem,
demonstrada através da luta pela sobrevivéncia na terra, onde sobreviviam os mais fortes e o0s
mais preparados, onde aqueles que tinham as melhores qualidades e habilidades estavam mais
aptos a sobreviverem na escala evolutiva. O Coédigo de Hamurabi, leis mesopotamicas de
varios séculos a.C, apresentou preocupacdes com o conceito de qualidade. Esse efeito ndo ¢
um fato novo da atualidade, a questdo da qualidade j4& vem sendo analisada desde os
primordios da humanidade (GARVIN, 2002; OLIVEIRA et al, 2006 apud SILVA e
MACHADO, 2011).

Num aspecto mais atual essa ideologia ¢ diferente, a qualidade vai se subdividir em 4

eras evolutivas no tempo. Segundo Garvin apud Silva e Machado (2011): (1) a era da
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inspec¢do; (2) a era do controle estatistico; (3) a era da garantia da qualidade; e (4) a era da
gestao estratégica da qualidade.

A era da inspecao corresponde a fabricagdo artesanal. Os artesdes tinham o controle
sobre o processo. As pecas eram manualmente ajustadas, conforme o cliente desejasse. A
inspecdo das pecgas aconteciam antes de serem comercializadas, permitindo a garantia da
qualidade e uma boa reputagdo entre os clientes (GARVIN, 2002; OLIVEIRA et al, 2006;
CARVALHO e PALADINI, 2005 apud SILVA e MACHADO, 2011).

O surgimento das maquinas permite o surgimento da produ¢do em massa. O aumento
da demanda estimula a producdo em massa, os produtos ndo sdo mais fabricados
manualmente, o artesdo perde espaco e seus métodos tornam-se invidveis para suprir a nova
demanda existente. A inspecdo passa a ser por amostragem, tendo um controle estatistico
maior de todo o processo (GARVIN, 2002; CORREA, 2003; OLIVEIRA et al, 2004;
CARVALHO e PALADINI, 2005 apud SILVA e MACHADO, 2011).

No inicio o processo era dominado pelo artesdao que tinha todo controle como forma de
preservar sua reputacdo. Com o surgimento das maquinas o trabalho manual ¢ invidvel e se
torna necessario o uso de equipamentos modernos para o controle da producao e da demanda
que aumentou significativamente exigindo um maior controle das operagdes. Essas duas
primeiras eras ddo enfoque ao aspecto produtivo artesanal e industrial na execugdo dos
produtos, sem enfoque nenhum na qualidade aos servigos.

Surge a era da garantia da qualidade, que continua com algumas ideologias das eras
anteriores, porém adota novos conceitos para a gestdo da qualidade, entres eles destaca-se: a
quantificagdo dos custos da qualidade, o controle total da qualidade, a engenharia da
confiabilidade e o zero defeito (GARVIN, 2002 apud SILVA e MACHADO, 2011). Aspectos
esses relacionados ao chao de fabrica.

Nesta era ¢ formulada uma visdo mais ampla do processo de gestdo da qualidade,
devido a introducdo de novos conceitos. Segundo Garvin (2002 p.16) apud Silva e Machado
(2011), “o sistema da qualidade passara a incluir agora o desenvolvimento de novos produtos,
a selecdo de fornecedores ¢ o atendimento aos clientes, além do controle da fabricagdo”.
Portanto se configura um maior controle da qualidade, passando por todos os setores do
processo produtivo. Nessa perspectiva, todas as pessoas na organizacao sao contribuintes para
uma boa qualidade. Essa era se identifica um pouco com a qualidade dos servigcos em relagao
ao empenho na busca da qualidade por todos, mas essa ideologia s6 ¢ expandida para o chdo

de fabrica na execugdo especifica de produtos.
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Baseado no pensamento de Oaklan, Slack et. al (1999) apud Coimbra (2005, p.14), a
gestdo da qualidade total (TQM) é uma filosofia, que busca, através do envolvimento de
todos, mover o foco da qualidade de uma atividade operacional, que se preocupa com a
redugdo de custos e falhas existentes, dedicando-se principalmente ao processo de melhoria
continua, melhorando o atendimento das necessidades dos consumidores.

Essa filosofia de qualidade total seria mais bem reaproveitada se também fosse
aplicavel aos servicos. A era da qualidade tras eventos diferentes para a gestdo da qualidade,
mas ainda continua com o enfoque produtivo como gerador de qualidade, sendo esses autores
deficientes em trazer conceitos na perspectiva dos servigos.

A tltima era ¢ a da abordagem estratégica, ressalta-se dois momentos nessa era: a
busca de novas exigéncias quanto aos produtos e a pressdo de forcas externas decorrentes da
perca de rentabilidade e de menor participagdo no mercado, esses fatores conduzem a uma
nova gestdo de qualidade (Garvin 2002 apud Silva e Machado, 2011). Complementando,
Paladini 2008 apud Silva e Machado, (2011) acrescenta que, essa era torna-se crucial como
meio de sobrevivéncia da empresa no mercado.

Essa abordagem busca mais os interesses dos clientes como meio de continuar ativa no
mercado e alcancando lucros. Nesse enfoque produtivo o cliente ¢ visto como uma peca
essencial ao lucro, mais nunca sera visto como parte integrante e colaborador do processo
fabril.

Garvin (2002) apud Coimbra (2005, p. 14-15) ressalta que a esséncia da abordagem
estratégica da qualidade foi bem resumida pela Sociedade Americana de Controle da
Qualidade (ASQC- American Society for Quality Control), e em relagdo aos bens ou servicos
afirma que:

- E o cliente e aqueles que o influenciam ou representam que tém a tltima palavra sobre até
que ponto um bem ou servigo atende as suas necessidades e satisfaz suas expectativas;

- A satisfagao relaciona-se com o que a concorréncia oferece;

- A satisfagdo ¢ conseguida durante a vida util do produto e ndo apenas na ocasido da compra;
- E preciso um conjunto de atributos para proporcionar o méaximo de satisfagdo aqueles a
quem o produto ou servico atende.

Na era da garantia assim como na estratégica o cliente se apresenta como elo
fundamental a busca da qualidade total nos bens e sua conseqiiente satisfagdo esta ligada cada
vez mais & qualidade que a empresa fornece quando vende o seu produto. A ideologia tratada

¢ de qualidade na manufatura. Sendo essas eras incompletas, pois ndo tratam da qualidade dos
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servicos, atualmente ¢ esse setor que deve ser analisado como fonte de qualidade para

satisfazer os clientes.

2.2.3.1 - Qualidade em Servicos

Na visao de Gianesi e Corréa apud Coimbra (2005, p. 10) “qualidade significa atender
as reais necessidades dos clientes, sejam elas explicitas ou implicitas, dentro do prazo que o
cliente deseja e a um justo valor”.

Torna-se objetivo da organizagdo buscar a qualidade através da satisfacdo das
necessidades explicitas — necessidades estas percebidas pelo cliente na prestagdo de um
servigo. Assim como através das necessidades implicitas — que correspondem ao interno do
cliente e vao se desenvolver a medida que o mesmo se relacione com o servi¢o. Portanto, a
qualidade se torna fator indispensavel para as organizagdes alcangarem os clientes e conseguir
fideliza-los.

Segundo Campos (1940, p. 2) apud Rodrigues e Fernandes (2008), “servico de
qualidade ¢ aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, acessivel, segura e no tempo

certo as necessidades dos clientes”. A Figura 01 exemplifica o nivel da satisfacdo do cliente:

Sobre esse esquema de satisfagdo do cliente, Fitszimmons e Fitszimmons (2010, p.

139) afirmam que:

Em servicos, a avaliagdo da qualidade surge ao longo do processo de prestacdo do
servico. Cada contato com um cliente é referido como sendo um momento de
verdade, uma oportunidade de satisfazer ou ndo ao cliente. A satisfacdo do cliente
com a qualidade do servi¢o pode ser definida pela comparagdo da percepgdo do
servigo prestado com as expectativas do servi¢o desejado.

O servigo final ¢ sempre uma sensacao positiva. Os clientes ficam satisfeitos ou nao
mediante o alcance de suas expectativas, nesse sentido a qualidade do servico ¢ varidvel de
pessoa para pessoa. Uma ma experiéncia com o servico prestado tenderd a formar
expectativas negativas em relagdo a empresa ou a todas do mesmo ramo de atividades (LAS

CASAS apud COIMBRA, 2005).
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Figura 01 - Qualidade Percebida em Servigos.

Indicagao MNecessidades Experiéncia
pessoal pESS0AIS passada

Dimensées da
gqualidade em
servigos

Gualidade percebida em servigos
Servico
esperado

1. As expectativas foram EXCEdidas@

Contahilidade SE <= 5P (gualidade surpreendente)

Fesponsahilidade
Seguranca
Empatia
Aspectos tangiveis

2. Expectativas atendidas
SE = SP (gualidade satisfatonia)

3. Expectativas ndo foram atendidas
SE > SP [(gualidade inaceitavel)

percehido

Fonte: FITZSIMMONS e FITZSIMMONS (2005, p. 147).

Restando ressaltar que a qualidade em servigos esté atrelada a palavras chaves: servigo
esperado, servigo percebido e expectativas; a medida que essas variarem a qualidade também
ird variar pra 6tima, moderada ou péssima. A concepgao do cliente ¢ quem vai definir o nivel
de qualidade com o servigo.

Nesta perspectiva de qualidade em servigos, Fitszimmons e Fitszimmons (2010, p.
139-140) classifica cinco dimensdes que os clientes utilizam para julgar a qualidade dos
servicos, apresentado através do Quadro O1.

Os clientes usam essas dimensdes como forma de analisar a qualidade dos servigos,
utilizando da comparacdo entre o servigo esperado e o percebido. A diferenga nessa
comparagdo ¢ uma forma de medir e mensurar a qualidade e a satisfagdo com o servigo
prestado (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2010).

A medida que os clientes percebem a utilizagdo dessas dimensdes na execugdo dos
Servicos € as mesmas superam suas expectativas, nesse caso os clientes ficaram mais
satisfeitos com o servigo fornecido pela empresa e julgam favoravelmente a qualidade

demonstrada.
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Quadro 01 - Dimensdes da Qualidade

Dimensao Definicao

Confiabilidade E a capacidade de prestar o servico prometido com confianga e
exatiddo. O desempenho de um servico confidvel é uma expectativa do

cliente e significa em servigo cumprido no prazo, igual e sem erros.

Responsividade E a disposicdo para auxiliar os clientes e fornecer o servigo
prontamente. Deixar o cliente esperando, sem justificativas, cria
desnecessariamente uma percepgdo negativa da qualidade. Se ocorrer
uma falha em um servigo, a capacidade para recupera-la rapidamente e
com profissionalismo pode gerar muitas percepgdes positivas da

qualidade.

Seguranca Esta relacionada ao conhecimento e a cortesia dos funcionarios, bem
como sua capacidade de transmitir confianca e confidencialidade. A
dimensdo da seguranca inclui as seguintes caracteristicas: competéncia
para realizar o servi¢o, cortesia e respeito ao cliente, comunicacdo
efetiva com o cliente e a idéia de que o funcionario esta realmente

interessado no melhor para o cliente.

Empatia E demonstrar interesse, aten¢do personalizada aos clientes. A empatia
inclui as seguintes caracteristicas: acessibilidade, sensibilidade e

esforco para entender as necessidades dos clientes.

Aspectos Tangiveis E a aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal e
materiais para comunicac¢do. Esta dimensdo de avaliacao também pode
estender-se a conduta de outros clientes que estejam utilizando o
servigo (por exemplo, o barulho de um héspede no quarto ao lado, em

um hotel).

Fonte: Elaborado pelo Autor com base em Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010 p.139-140).

O setor de servigos atravessa um periodo de constante revolucdo, no qual a maioria
das empresas encontram-se despreparadas diante desse cenario de mudancas. Levando em
consideragdo a importancia do compromisso das empresas com a qualidade dos servigos
fornecidos, as mesmas podem ser classificadas em: aquelas que estdo encerrando suas
atividades; as que limitam-se a insignificdncia empresarial, as que mantém seu lugar
tradicional e viram fiéis para os clientes, as que correm atras da exceléncia nos seus servicos e
operagoes e aquelas que consideram o servico como uma arte. As empresas que tém o servigo

como arte estdo aptas a alcancarem a exceléncia organizacional (ALBRECHT apud

COIMBRA, 2005).
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Nessa perspectiva € necessario que as empresas estejam focadas na busca da
exceléncia nos servicos como fonte de qualidade e sucesso no mercado. Através do conceito

de exceléncia em servico descrito por Albrecht se confirma tal afirmacao:

Um nivel de qualidade de servigo, comparado aos seus concorrentes, que &
suficientemente elevado, do ponto de vista dos seus clientes, para lhe permitir cobrar
um prego mais alto pelo servigo oferecido, conquistar uma participacdo de mercado
acima do que seria considerado natural, e/ou obter uma margem de lucro maior do
que a de seus concorrentes (ALBRECHT, 1992, p. 13 apud COIMBRA, 2005).

Nesse sentido postula-se que € necessario investir e focar na exceléncia dos servigos,
pois, o uso desta arte com qualidade corresponde a maiores ganhos financeiro, resultante da
pratica de pregos mais altos, de uma margem de lucro ampliada ou por abranger uma fatia
maior do mercado. Demonstra-se dessa forma que a lucratividade decorre de uma boa
qualidade no servigo quando a empresa busca a exceléncia nos servicos prestados, sendo estes

fatores atrelados a ganhos na satisfagdo dos clientes.

2.2.4 Satisfacao

Acompanhar o nivel de satisfacdo do cliente ¢ uma atividade fundamental, que auxilia
a empresa, o conhecimento e todas as informagdes necessarias que ela precisa saber a respeito
do que o cliente deseja da empresa e se ele estd satisfeito com os servigos prestados por ela.
Essa atividade caracteriza-se como uma das areas mais estudadas em marketing, que serve de
auxilio e fornece suporte ao setor da empresa responsdvel por adquirir tais informagdes.

Segundo Hoofman et. al (2009, p. 341), “ndo se pode minimizar a importancia da
satisfagdo do cliente. Sem clientes a empresa de servico ndo tem razdo de existir. Todas as
empresas de servigo precisam definir e medir pro-ativamente a satisfacdo do cliente”.

O cliente ¢ o valor principal para a empresa, sendo a ele atribuido todos os esforgos
que a empresa de servico deve alcangar na busca da sua satisfagao.

Ainda para Hoffman et. al (2009, p. 342) satisfacdo ou insatisfa¢do do cliente ¢: “uma
comparagdo das expectativas do cliente com suas percep¢oes a respeito do encontro de
servico real”.

O mesmo autor ainda descreve mais explicitamente o funcionamento dessa

comparacdo efetuada na satisfacio do servico. Essa comparacdo baseia-se no que os
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profissionais de marketing denominam modelo de desconfirmacdo de expectativa. Esse
modelo aborda duas andlises: quando as percepg¢des do cliente correspondem as suas
expectativas, nesse caso as expectativas foram confirmadas e o cliente esta satisfeito; quando
as percepcoes e expectativas forem diferentes, nesse caso as expectativas foram rompidas e o
cliente esta insatisfeito (HOOFMAN et. al, 2009).

O cliente s6 conseguira avaliar sua satisfacdo e seu eventual modelo proprio de
desconfirmagao, ponderando suas percepgoes e expectativas, na medida em que ele entra em
contato com a organizagao prestadora de servigo, sendo esse momento a hora da verdade.

Para Las casas apud Coimbra (2005, p. 29):

A hora da verdade, ¢ o exato momento em que o cliente entra em contato com algum
aspecto da organizagdo e obtém uma impressdo da qualidade de seus servigos, ou
seja, a percepgio do cliente sobre o contato. E o somatorio destas percepgdes que ird
construir a imagem da organizag@o para seus clientes, sendo que sdo aquelas pessoas
que lidam diretamente com os clientes que tém uma influéncia mais significativa no
controle e administragdo das Horas da Verdade.

A medida que o cliente inserido no meio organizacional possui uma percepgdo menor
sobre o servico efetuado na empresa, a sua insatisfacdo ¢ algo inerente. Um cliente insatisfeito
tende a emancificar um marketing negativo boca a boca sobre a empresa, fazendo com que as
pessoas proximas a ele criem um sentimento de repulsa, diante disso a organizagdo estard
propicia a perder muitos clientes.

No caso da percep¢do ser maior que a expectativa ocorre um efeito inverso, o cliente
ficard satisfeito e consequentemente realizard um marketing boca a boca positivo sobre a
empresa a outras pessoas, assim como tende a ser fiel e se reter na empresa que lhe satisfaz.

Segundo Drucker (1997, p. 89) “o proposito de uma organizagdo é conseguir e manter
seus clientes. O objetivo ndo é so clientes satisfeitos, mas clientes leais”.

A satisfacdo dos clientes na execucao dos servicos tende a torna-los fiéis e leais a
empresa prestadora de servico, por isso 0s servicos assumem importancia relevante para as

empresas que desejam fidelizar seus clientes.
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2.2.5 Importancia do Setor de Servicos

Na andlise em servigos algumas empresas fundamentam-se em atender as necessidades
dos clientes, enquanto outras se envolvem em algo muito maior, indo além de satisfacdo de
necessidades, elas passam a ser o proprio mercado. O mercado é composto por varias: modas,
tendéncias e mega-tendéncias, as mesmas ¢ quem vao ditar as diretrizes € o rumo que o
mercado ird seguir. A moda ¢ algo relativo, passageiro, € nao transmite muito significado para
a sociedade. Ja as tendéncias ¢ o inverso sdo mais previsiveis e duram muito mais tempo na
sociedade, alcancando uma notoriedade maior. As megatendéncias correspondem a um
conjunto de tendéncias que promovem grandes mudancas em todos os contextos da sociedade,
elas demoram pra se fundamentar, mas quando fixas no ambiente, se perpetuam por muito
tempo, como exemplo de mega-tendéncia tem-se o crescimento da importancia do setor de
servigos na atualidade (KOTLER apud COIMBRA, 2005).

As empresas devem olhar para as tendéncias decorrentes das mudancas que estao
acontecendo em todos os ambitos e esferas sociais, pois ¢ delas que surge as megatendéncias
que chegam pra ficar e pra revolucionar a economia, ¢ assim que estd acontecendo com o
setor de servicos que cresce a cada dia. A chave para a permanéncia no mercado cada vez
mais competitivo e cheio de incertezas ¢ entender as tendéncias do setor de servicos.

Na visdo de Gianesi & Corréa (1996) apud Coimbra (2005, p. 70) os fatores ou
tendéncias que estdo influenciando o crescimento do setor de servigos sao:

e Desejo de melhor qualidade de vida;

e Mudancas demogréficas (mais criancas ou idosos) que demandam maior
variedade de servigos;

e Mudancas socioecondmicas como o aumento da participacdo da mulher no
mercado de trabalho;

e Mudancas tecnologicas responsaveis pelo aumento da qualidade dos servigos ou
criacdo servigos complementares

e Mais tempo para o lazer;

e A urbanizacao;

e A crescente sofisticacao dos consumidores.
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Numa andlise historica dos servigos relata-se que seu surgimento na economia nao ¢é
dos dias atuais. Os servigos participam da economia mundial desde a Antiguidade Classica,
como por exemplo, na educa¢do dos jovens atenienses, mas essa participacdo era minima se
comparada a agricultura, principal atividade econdomica daquela época (CORREA; CAON,
2008, p. 23).

Os servigos adquiriram importancia em alguns paises como Portugal, por exemplo,
durante o periodo da baixa Idade Média, quando os servigos de navegacdo obtiveram grande
importancia devido ao comércio de especiarias e tecidos adquiridos no Oriente. Durante a
primeira Revolu¢ao Industrial os servigos perderam importancia se estendendo até o comeco
do século XX. Apenas nas ultimas décadas o setor de servigos reassumiu sua importancia, ao
obter maior participagdo na producdo, na riqueza e economia mundial, além disso
demonstrou-se o maior responsdvel pela criagdo de empregos no mundo (LOVELOCK;
WRIGHT, 2006, p. 5), como também no Brasil, como expressa o Grafico 01, ao demonstrar o
numero de admissdes do setor de servigos no Brasil durante o primeiro semestre de 2011 em

relacdo aos outros trés setores mais representativos no mercado de trabalho brasileiro.

Grifico 01 - Evolug@o da admissdo em empregos formais - 1° sem/2011
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M Servicos 10185 68288 6E5264 653913 684338 629400

FONTE: MTE/CAGED, 2011
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Segundo dados da CNS - Confederagdo Nacional de Servigos (2011, p. 1), “o setor de
servigos representou 67,4% do Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro no ano de 2010, e
apresentou 4,0% de aumento no PIB do primeiro trimestre de 2011, se comparado ao mesmo
periodo do ano anterior”.

Esses dados, segundo Lovelock & Wright (2006, p. 6), possuem interagdo direta com
o desenvolvimento da economia e a elevagdo da renda per capita. Tudo isso passou a ser
construido a partir de transformagdes politico-sociais e tecnologicas, que impulsionaram as
empresas a implantar mudancas, além disso houve contribui¢ao na ampliagdo da diversidade
dos servicos almejando o alcance da satisfacdo das necessidades dos clientes, estes passaram a
ser mais exigentes por causa do maior acesso que a Tecnologia da Informag¢do fornece a
servicos e informagdes (CORREA; CAON, 2008, p. 24).

Complementando, Corréa; Caon, 2008, p. 25, explica que algumas atividades de apoio
aos servigos principais, entre elas as atividades de recrutamento e selecdo, assisténcia juridica,
por exemplo, podem ser classificadas como servigos, embora ndo sejam consideradas nas
estatisticas governo. Assim, essa grande parcela de servicos, classificada como servigos
internos, além de exercer papel importante no desempenho e apoio aos outros servigos €
setores da economia, também reforgam a importancia dos servicos como geradores de
emprego e principal meio de acamulo de riquezas (LOVELOCK; WRIGHT, 2006, p. 7).

Portanto a importancia dos servigos e seu eventual crescimento ¢ notdrio em todos os
setores da economia nos dias de hoje, fazendo com que exista a necessidade de uma avaliagdo
coerente de suas aplicagdes através de modelos de avaliacdo que fornecam informacdes sobre
falhas e possiveis melhorias que garantam maior melhoria nos servigos. Uma das formas de

avaliacdo em servigos € o modelo Servqual que sera abordado a seguir.

2.3 MODELO SERVQUAL

2.3.1. Causas Potenciais das Falhas na Qualidade de Servicos

A partir de um estudo abrangente, ZEITHAML, PARASURAMAN & BERRY (1990)
chegaram a conclusdo de que pode ocorrer uma diferenca entre as expectativas e percepgoes

dos clientes quanto a qualidade dos servigos prestados. Essa diferenca vai formar uma lacuna,
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ou seja, uma falha na qualidade, que vai se desmembrar em outras lacunas, as mesmas surgem
das interacdes entre a empresa e os clientes. As lacunas representam a distancia entre o que os
clientes desejam e o que realmente acontece na pratica com o servico prestado. A figura 2
descrita abaixo vai fazer uma referéncia a esses tipos de lacunas (ZEITHAML,
PARASURAMAN & BERRY apud REIS, 2001).

Continuando o estudo os autores realizaram entrevistas com varios executivos de
empresas, confirmando que existe uma diferenga na qualidade de servigos, entre o que ¢
fornecido aos clientes e o que deveria ser fornecido. A finalizagdo da pesquisa levou a cinco
gaps: gapl, gap2, gap3, gap4 e gap5 (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY apud REIS,
2001).

As principais caracteristicas dos gaps (PARASURAMAN; ZEITHAML e BERRY,
1985:45 apud REIS, 2001) sao:

e GAPI1 - explica a diferenca entre as expectativas do consumidor e a percep¢do dessas
expectativas pelos gerentes.

e GAP2 — explica a diferenca entre a percep¢do que os gerentes tém acerca das
expectativas dos clientes e a traducdo dessa percep¢do em normas para atender as
expectativas dos clientes.

e GAP3 —explica a diferenca entre as normas e o servigo real fornecido ao cliente.

e GAP4 — explica a diferenga entre o servigo real fornecido ao cliente e a comunicagao

envolvida na negociagao.

GAPS — explica a diferenga entre o servigo que deveria ser fornecido e o servigo que
acontece de fato.

As gaps formuladas representam as falhas que acontecem na execugdo dos servigos
pelas empresas, sendo um fator fundamental a minimizag¢do dessas falhas. A identificacao
dessas gaps € crucial para o aprimoramento e melhoria dos servicos, sendo o modelo servqual
a ferramenta ideal para identificar o que acontece de fato e o que deveria acontecer na
prestagdo do servigo. A partir desse modelo ¢ possivel analisar, avaliar e corrigir as

disfungdes inerentes aos servigos executados.
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Figura 02: Modelo “Gap” de Qualidade dos Servigos

Comunicacao Mecessidades Experiéncia
inter-pessoal passoais passada
'
= | Expectativa do |«
SENVIgo Consumidar
GAPS I T
Percepgao do
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L
GAP1 Entrega do servico. (incluindo Comunicacio
contatos anteriores e externa aos
posterioras) = clientes
GAP3 I GAP4

Tradugao de percepgies em
especificagies de qualidade
do servigo,

GAP2 I Geréncia

Percepcio gerencial das
expectativas dos clientes

Fonte: Parasuraman et al (1985)

O modelo exposto nesse trabalho, sera uma forma de avaliar a qualidade dos servigos,

através de uma escala concisa e confiavel, a exemplo da escala Servqual.

2.3.2 Medindo a Qualidade em Servicos — a Escala Servqual

Apo6s a fase preliminar de identificagdo das falhas, os autores PARASURAMAN,
ZEITHAML e BERRY (1988), passaram para a fase seguinte da pesquisa, onde com a ajuda
da estatistica foi criado o instrumento Servqual de avaliagdo da qualidade
(PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY apud REIS, 2001).

Esses autores reafirmam a aplicacdo deste instrumento a sua eficiente aplicabilidade

nas empresas: “O SERVQUAL ¢ uma escala concisa de multiplos de itens, com boa
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confiabilidade e validade, que as empresas podem usar para melhor entender as expectativas e
percepcdes dos servigos de seus clientes” (PARASURAMAN et al, 1990, p.175).

A escala fundamenta-se num questionario contendo: 22 afirmativas que relatam o que
o cliente espera do servigo, ou seja, suas expectativas sobre o mesmo; e 22 afirmativas sobre o
servigo prestado de fato pela empresa, ou seja, envolve o conjunto de percepgdes que o cliente
percebe no servigo. As afirmativas seguem uma escala, na qual o respondente vai optar pelo
grau de seu interesse, variando em termos de concordiancia e discordancia
(PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY apud REIS, 2001).

No estudo desse trabalho vai ser elaborado um questionario baseado no modelo
Servqual, possuindo afirmativas, nas quais sera avaliado a qualidade dos servicos de uma
instituicao de nivel superior na percep¢ao dos seus alunos. A escala utilizada no questionario
vai desde “muito abaixo do esperado” associada ao nimero 1; “abaixo do esperado” associada
ao numero 2; “igual ao esperado” associada ao nimero 3; “acima do esperado” associada ao
numero 4; até “muito acima do esperado” associada ao numero 5.

Testando a escala muitas vezes, os autores puderam modificar sua aplicacdo e sua
configuracdo. A mesma foi aprimorada. As antigas dimensdes evoluiram para cinco, as
mesmas sdo: Tangiveis, Confiabilidade e Presteza, essas continuaram da forma original; e as
demais sdo Garantias ¢ Empatia, que s@o o resultado da jun¢do das demais dimensdes que se

consolidaram nessas duas (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY apud REIS, 2001).

A Escala Servqual, passou a ter as seguintes dimensdes (PARASURAMAN,
ZEITHAML e BERRY apud REIS, 2001):

e Tangiveis — corresponde a aparéncia das instalagdes fisicas.
¢ Confiabilidade — corresponde a prestacdo do servico prometido, de maneira correta.
e Presteza — corresponde a agilidade no atendimento e serventia ao cliente.

e (Garantias — corresponde ao conhecimento, cortesia, credibilidade e confianca que ¢

passado dos funcionérios para o cliente.

e Empatia — corresponde ao interesse e aten¢do da empresa para com o cliente

individualmente.
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As afirmativas estdo agrupadas, em ambas as divisdes — expectativas e percepgoes, de
acordo com as cinco dimensoes da qualidade em servigos citadas acima, conforme demonstra

0 Quadro 02.

Quadro 02: A classificacao das frases do SERVQUAL segundo cada dimensdo da qualidade

DIMENSAO FRASES PERTENCENTES A DIMENSAO
Tangiveis Frases de 01 a 04
Confiaveis Frases de 05 a 09
Responsivas Frases de 10 a 13
Garantia Frases de 14 a 17
Empatia Frases de 18 a 22

Fonte: PARASURAMAN et al (1990, p. 176)

Neste trabalho as afirmativas serdo alocadas de acordo com as dimensdes de acordo
com o modelo Servqual. Sendo “6” afirmativas correspondente a dimensdo tangibilidade; “6”
relacionadas a confiabilidade; “2” relacionadas a presteza; “6” relacionadas a seguranca e “2”
relacionadas a Empatia. Sendo uma adaptacao do modelo original.

A partir das diversas aplicacdes da escala, os autores identificaram que a
Confiabilidade ¢ considerada a mais importante para os clientes, enquanto os aspectos
Tangiveis ¢ a menos importante (PARASURAMAN, 1990 apud REIS, 2001).

Para Fitszimmons e Fitszimmons (2010, p. 143):

A ferramenta servqual foi projetada e validada para o uso em uma variedade de
encontros de servigos. Os autores sugerem muitas aplicagdes para a Servqual, mas a
sua fungdo mais importante ¢ identificar as tendéncias da qualidade em servigos por
meio de pesquisas periddicas com os clientes.

Os autores identificam setores, onde a ferramenta poderia ser aplicada, entre eles sdo
destacados a aplicagdo em: rede de servicos, para determinar se a qualidade ¢ satisfatoria ou
nao para os clientes em um segmento de servigos, caso seja insatisfatoria deve ser identificado
as falhas e aplicar as devidas corre¢des; em estudos de marketing, comparando-se os servigos

de uma empresa aos dos concorrentes (FITSZIMMONS e FITSZIMMONS, 2010). Além
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disso o estudo servqual pode ser aplicado em qualquer empresa como forma de avaliar os
servigos existentes.

Nesse trabalho a ferramenta vai ser utilizada para avaliar a qualidade dos servigos
prestados através de pesquisas efetuadas juntamente aos clientes, como uma forma de analisar

e avaliar os servigos do curso de administragao da UFCG.
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3. METODOLOGIA

3.1 METODO

Neste estudo a pesquisa se caracteriza como sendo exploratdrio-descritiva. Para Polit e

3

Hungler apud Piovesan e Temporini (2013), o termo pesquisa exploratoria significa “um
estudo preliminar projetado para desenvolver ou refinar hipotese, ou para testar e definir os
métodos de coleta de dados”. Complementando, Malhotra et al. apud Lacerda (2010) na
pesquisa exploratoria procura-se investigar determinado problema, e a partir dessa
investigagcdo adquirir maior entendimento e clareza sobre o mesmo.

Por outro lado a pesquisa ¢ de natureza descritiva quando procura detalhar, fatos,
fenomenos e acontecimentos, de um determinado cenario real (TRIVINOS apud
LOURENCO e KNOP, 2011). Procura-se identificar os problemas existentes no estudo
efetuado e descreve-los, por isso caracteriza-se descritiva.

Quanto a abordagem, a pesquisa ¢ predominantemente quantitativa, com uma questao
aberta. Segundo Malhotra et al. apud Lacerda (2010), esse tipo de abordagem apura os dados

da pesquisa, utilizando-se de recursos estatisticos. Sendo uma maneira rica no tratamento dos

dados do presente estudo.

3.2 UNIDADE DE ANALISE, UNIVERSO E AMOSTRA

O publico alvo ideal dessa pesquisa ¢ constituido pelos alunos proximos a conclusao
do Curso de Administragao da UFCG. Sendo estes aptos a avaliarem a qualidade dos servicos,
pois possuem uma visdo mais ampla e maior convivéncia com o curso por ja terem cursado
grande parte do mesmo.

A pesquisa foi conduzida utilizando amostragem por conveniéncia, visto que as

disciplinas escolhidas foram selecionadas mediante escolha do pesquisador.
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Assim, o universo € de 582 alunos, sendo 490 diurno e 292 noturno. A amostra da
pesquisa contou com a participagao de 79 alunos, dentre estes, 39 sdo do sexo masculino e 37
do feminino, sendo que 3 se esqueceram de assinalar o sexo. Dessa forma a amostra foi de

13,6% do universo.

3.3 INSTRUMENTO DA PESQUISA

O instrumento de pesquisa utilizado no presente estudo foi um questionario
desenvolvido e baseado no modelo Servqual (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1991). O mesmo
¢ comporto por 22 varidveis e envolve cinco dimensdes da qualidade em servigos
(tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranga e empatia), além de questdes de carater
pessoal sobre o turno, sexo, ¢ instituicao onde realizou o ensino médio, também foi inserido
uma variavel para comentarios. Para as variaveis quantitativas, foram utilizadas a escala de
likert com cinco pontos, variando de 1 (muito abaixo do esperado) a 5 (muito acima do
esperado).

Como sugerem Bandeira et. al e Veiga et al. apud Lourenco e Knop (2011), nesse
estudo evitou-se o uso de perguntas distintas sobre expectativas de qualidade. Utilizou-se
apenas questdes relativas a percep¢do, o qual ndo foi possivel calcular posteriormente a
diferenca entre percepgao e expectativa. Complementando, Bandeira et. al (1999, p. 10) apud
Lourengo e Knop (2011) relatam que “analisar a percepgdo do cliente, ndo levando em conta
suas expectativas, talvez seja mais relevante ao estudo da qualidade do servigo em si”. Esses
autores expressam a analise perceptiva como sendo talvez uma forma mais detalhada no

alcance de resultados de qualidade.

Dessa maneira, o questionario se torna mais simples, curto e rapido de responder,
quando o mesmo ¢ aplicado sem perguntas sobre percepcdes e expectativas (VEIGA et. al.

apud LOURENCO e KNOP, 2011). O instrumento dessa pesquisa se encontra no Anexo L.
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3.4 DEFINICAO OPERACIONAL DAS VARIAVEIS E DIMENSOES DA PESQUISA

Com o intuito de proporcionar uma melhor avaliagdo, cada dimensao do questionario

contemplou um conjunto de varidveis, as quais serdo expostas a seguir.

A dimens3o Tangibilidade envolve as varidveis: Instalagoes fisicas; Biblioteca;

Laboratorio de informatica, Recursos tecnologicos; Boa aparéncia e Materiais diddaticos.

1. Instalagoes fisicas: essa variavel procurou identificar se as instalagdes fisicas do Curso

de Administragdo sdo adequadas (confortaveis, arejadas, iluminadas);

2. Biblioteca: procura identificar se o Curso de Administracdo possui biblioteca, e se o

mesmo possui acervo adequado;

3. Laboratorio de informdtica: procura identificar se o Curso de Administragdo da
UFCG possui laboratério de informatica adequado, em quantidade e quais as

caracteristicas dos equipamentos;

4. Recursos tecnologicos: procura identificar se o Curso de Administracio da UFCG
possui recursos tecnoldgicos adequados, como equipamentos de data show,

computadores, entre outros;

5. Boa aparéncia: analisa se o Curso de Administragdo possui professores e funcionarios

com boa aparéncia, bem vestidos e organizados;

6. Materiais didaticos: procura identificar se os professores utilizam materiais didaticos

com boa apresentacao.

A dimensdo Confiabilidade envolve as variaveis: Palestras; Visitas técnicas; Cursos

de extensdo; Capacitagdo profissional; Teoria e pratica e Criar interesse.

1. Palestras: procura identificar se o Curso de Administracio promove palestras de

académicos e executivos;
2. Visitas técnicas: avalia se o Curso de Administracao realiza visitas técnicas;

3. Cursos de extensdo: avalia se o Curso de Administragdo promove cursos de extensao;
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4. Capacitagdo profissional: avalia se as disciplinas do curso sdo relevantes para a

capacitacdo profissional;
5. Teoria e pratica: avalia se os professores equilibram teoria e pratica em sala de aula;

6. Criar interesse: avalia se os professores t€ém habilidade para despertar o interesse do

aluno pelos conteudos.

A dimensdo Presteza envolve as variaveis: Atendimento da secretaria e Interesse em

ajudar.

1. Atendimento da secretaria: procura identificar se o atendimento prestado pelos

funcionarios da secretaria ¢ adequado;

2. Interesse em ajudar: avalia se os professores demonstram sincero interesse em ajudar

os alunos.

A dimensdo Seguranca envolve as variaveis: Comunicag¢do, Respostas corretas;

Dominio dos assuntos,; Confianga, Justi¢a nas avaliagoes e Cortesia.

1. Comunicag¢do: procura identificar se o curso fornece elementos de comunicagdo

(murais, manuais, avisos, e-mails, site) que mantém os alunos informados;

2. Respostas corretas: avalia se os professores sdo capazes de dar respostas satisfatorias

as perguntas dos alunos;
3. Dominio dos assuntos: avalia se os professores tém dominio dos assuntos tratados;
4. Confianga: avalia se os professores inspiram confianga;

5. Justica nas avaliagoes: avalia se os professores sdo justos nas avaliagdes de

desempenho dos alunos;
6. Cortesia: avalia se os professores e funciondrios sdo sempre corteses com os alunos.

A dimensdo Empatia envolve as variaveis: Necessidades especificas e Atengdo

individualizada.

1. Necessidades especificas: procura identificar se a instituicdo compreende as

necessidades especificas dos alunos;
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2. Atencgdo individualizada: avalia se os professores dao atencdo individualizada aos

alunos.

Além dessas, foi considerado ainda a variavel de trabalho resumo geral, represando assim,

a dimensao geral da pesquisa.

3.5 ESTRATEGIA DA PESQUISA

Inicialmente foi realizado um pré-teste com 5 alunos, sendo estes ndo pertencentes ao
publico alvo da pesquisa. Com a realizagdo do pré-teste o resultado foi 100% de entendimento
do instrumento pelos alunos, nao havendo necessidade de corregdes e possiveis melhorias.

Passado o pré-teste, a segunda etapa foi aplicar os questiondrios. Os mesmos foram
aplicados num dia especifico, onde estava concentrado a maioria dos alunos € num horario 30

minutos apds o comego das aulas.

3.6 PROCESSAMENTO DOS DADOS

Os dados foram digitados e conferidos em planilhas eletronica. No processamento de
dados, utilizou-se um software para as andlises estatisticas dos dados da pesquisa. A partir

desse foi possivel gerar as frequéncias de respostas e demais estatisticas descritivas.

3.7 TECNICAS DE TRATAMENTO DOS DADOS

Para a analise dos dados, as médias foram dividas em trés intervalos: 1,0 a 2,3
(qualidade baixa); 2,4 a 3,6 (qualidade média); 3,7, a 5,0 (qualidade alta). Além disso, os

dados foram analisados considerando também o Desvio Padrdo (DP).
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo tem como objetivo apresentar os resultados obtidos, assim como, analisar
as variaveis adotadas no instrumento. Os itens do questiondrio estdo comentados a seguir,
salientando que os percentuais ¢ médias que estdo apresentados nos quadros sdo referentes a
amostra de 79 pessoas que participaram da pesquisa.

O primeiro grupo de variaveis a ser analisado ¢ da dimensao tangibilidade.

A primeira variavel € instalacoes fisicas, essa procurou identificar se as instala¢des
fisicas do Curso de Administracdo sdo adequadas (confortaveis, arejadas, iluminadas). A
média encontrada foi 2,4 e desvio padrao de 0,82. Para 58,3% dos respondentes a qualidade ¢
baixa e para 6,4% a qualidade ¢ alta. Essa variavel apresentou a 4* menor média desse grupo
de variaveis. A menor dispersdo das respostas aconteceu nessa variavel, conforme Quadro 03.
Todavia esses resultados sao consequéncias de problemas tais como: nem todas as salas dos
blocos sdo confortaveis; existe uma grande quantidade de cadeiras quebradas, desconfortaveis
e com design inadequado, pois a medida que se coloca o material na cadeira ele sai deslizando
e cai no chao.

A segunda variavel ¢ biblioteca, essa procura identificar se o Curso de Administracao
possui biblioteca, e se 0 mesmo possui acervo adequado. A média encontrada foi 2,5 e desvio
padrao de 0,90. Para 54,5% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 12,6% a qualidade ¢
alta. Essa variavel apresenta qualidade média, assim como apresenta a 3* menor média desse
grupo de variaveis. E possivel que esses resultados sejam consequéncias de problemas tais
como: a biblioteca ndo contém um acervo em quantidade suficiente e ndo possui uma grande
diversidade de livros, os livros em sua maioria ndo sdo atualizados, o periodo de entrega dos
livros € curto, e no ato da renovagdo muitas vezes o livro ndo pode ser renovado por ja ter
alguém na espera, sendo consequéncia da baixa quantidade disponivel.

A terceira variavel € laboratorio de informatica, essa procura identificar se o Curso de
Administragdo da UFCG possui laboratorio de informatica adequado, em quantidade e quais
as caracteristicas dos equipamentos. A média encontrada foi 1,8 e desvio padrao de 1,08. Para
77,2% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 7,6% a qualidade ¢ alta. Essa variavel
apresenta qualidade baixa, sendo a menor média desse grupo de varidveis. A maior dispersdo
das respostas aconteceu nessa variavel. Alguns aspectos que podem remeter a esses problemas

\

foram citados pelos respondentes quando afirmaram: a falta de laboratério no curso
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principalmente para disciplinas bases que poderiam ter um rendimento melhor se fossem
desenvolvidas em laboratério; assim como a falta de softwares especificos da area de
administracao. Estes problemas foram registrados por alguns respondentes do questionario.

A quarta variavel & recursos tecnologicos, essa procura identificar se o Curso de
Administragdo da UFCG possui recursos tecnoldgicos adequados, como equipamentos de
data show, computadores, etc. A média encontrada foi 2,3 e desvio-padrao 0,94. Para 63,3%
dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 11,4% a qualidade ¢ alta. Essa variavel apresenta
qualidade baixa, sendo a 5* menor média desse grupo de variaveis. Consequentemente esses
resultados sdo decorrentes de situagdes tais como: alguns blocos e salas de aula ainda nao
possuem equipamentos tecnoldgicos; alguns blocos que possuem equipamentos nas salas de
aula s6 funcionam parcialmente, pois faltam pecas e manutengdo para um melhor
funcionamento dos equipamentos.

A quinta varidvel é boa aparéncia, essa analisa se o Curso de Administra¢do possui
professores e funcionarios com boa aparéncia, bem vestidos e organizados. A média
encontrada foi 3,1 e desvio-padrao 0,87. Para 21,5% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e
para 31,6% a qualidade ¢ alta. Essa varidvel apresenta qualidade média, sendo a maior média
do grupo de variaveis. Nesta variavel ¢ possivel que os respondentes tenham percebido que:
os professores e funcionarios frequentam o ambiente de trabalho formalmente de maneira
correta, as vezes superando as expectativas dos alunos, sendo um preceito positivo no
ambiente de trabalho uma aparéncia satisfatéria como incentivo ao aluno; mesmo assim
existem aqueles que fogem a regra na opinido dos respondentes € ndao se mantém
adequadamente no trabalho.

A sexta variavel €& materiais didaticos, essa procura identificar se os professores
utilizam materiais didaticos com boa apresentacdo. A média encontrada foi 2,9 e desvio
padrao 0,88. Para 31,6% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 19% a qualidade ¢ alta.
Essa variavel apresenta qualidade média, sendo a 2* maior média desse grupo de variaveis.
Nesta variavel € possivel que os respondentes tenham percebido que: o material fornecido em
sala de aula atende em sua maioria as necessidades dos alunos satisfatoriamente; como
também existem materiais de qualidade baixa e ultrapassados na teoria, na pratica e na
tecnologia com o qual ele ¢ apresentado, sendo um fator considerado pelos respondentes.

Os resultados consolidados de todas as variaveis da dimensdo tangibilidade estao

demonstrados no Quadro 03.
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Quadro 03 — Resultados das Variaveis da Dimensdo Tangibilidade

Variavel

Instalagoes fisicas

Biblioteca

Laboratorio de

Informatica

Recursos tecnologicos

Boa aparéncia

Materiais Diddticos

Tangibilidade

Fonte: Pesquisa Direta (2013)

No geral, a dimensdo fangibilidade possui média 2,5 e desvio padrdo de 0,59. Para
79,8% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 2,6% a qualidade ¢ alta. Nesta dimensdo a
variavel de menor qualidade para os respondentes € laboratorio de informatica e a de maior
qualidade € boa aparéncia.

O segundo grupo de variaveis a ser analisado ¢ da dimensao confiabilidade.

A primeira variavel € palestras, essa procurou identificar se o Curso de Administragao
promove palestras de académicos e executivos. A média encontrada foi 2,5 e desvio padrao de
0,89. Para 58,2% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 15,2% a qualidade ¢ alta. Essa
variavel apresenta qualidade média, conforme Quadro 04. Visto que esses resultados podem
ser consequéncias de situagdes visualizadas no curso de administragdo que ndo oferece muitas
palestras e seminarios; essa realidade ¢ confirmada pelos respondentes, os mesmos expdoem
que o curso deveria oferecer mais palestras como forma de agregar mais conhecimento e
promover uma maior integragdo entre universidade e aluno.

A segunda variavel € visitas técnicas, essa avalia se, no ambito do Curso de
Administragdo sdo proporcionadas visitas técnicas. A média encontrada foi 1,9 e desvio
padrao de 0,85. Para 78,5% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 3,8% a qualidade ¢
alta. Essa varidvel apresentou a menor média desse grupo de varidveis. A menor dispersao das

respostas também aconteceu nessa variavel. Alguns aspectos que podem remeter a esses
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problemas foram citados pelos respondentes quando afirmaram que existem poucas visitas
técnicas, os mesmos relataram a necessidade de haver mais visitas técnicas, gerando maiores
oportunidades de unir a pratica a teoria e agregar mais conhecimento real da empresa.

A terceira variavel € cursos de extensdo, essa avalia se o Curso de Administragao
oferece cursos de extensdo. A média encontrada foi 2,0 e desvio padrao de 0,90. Para 75,9%
dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 7,6% a qualidade ¢ alta. Nesta varidvel contou-se
apenas com 98,7% de amostra valida. Essa variavel apresenta qualidade baixa, sendo a 4*
menor média desse grupo de varidveis. Portanto esses resultados podem ser consequéncias de
tais problemas: poucas atividades de extensdo; niimero irrisorio de projetos de extensao em
relacdo ao niimero de professores; pouco interesse de alguns professores em contribuir com
projetos de pesquisa ou extensdo; sendo estes fatores confirmados pelos respondentes que
expdem a necessidade de mais atividades de extensao.

A quarta variavel é capacitagdo profissional, essa avalia se as disciplinas do curso sdo
relevantes para a capacitagdo profissional. A média encontrada foi 2,8 e desvio padrdo de
0,93. Para 34,2% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 15,2% a qualidade ¢ alta. Essa
variavel apresentou a maior média desse grupo de varidveis. Nesta varidvel € possivel que os
respondentes tenham percebido que: a maioria das disciplinas do curso atende as suas
necessidades e estao dentro do esperado; como também ¢ relatado que seria necessario rever a
grade curricular e as prioridades para uma melhor preparagdo profissional, na opinido dos
respondentes o que pode justificar a porcentagem baixa. Essa ¢ uma das maiores
vulnerabilidades do Curso de Administragdo da UFCG, o que ¢ notdrio, pois a estrutura
curricular ja se venceu faz bastante tempo.

A quinta variavel ¢ teoria e pratica, essa avalia se os professores equilibram teoria e
pratica em sala de aula. A média encontrada foi 2,2 e desvio padrdo de 0,94. Para 72,2% dos
respondentes a qualidade ¢ baixa e para 11,4% a qualidade ¢ alta. Essa varidvel apresenta
qualidade baixa, sendo a 3* menor média desse grupo de varidveis. E provavel que esses
resultados sejam consequéncias de problemas tais como: a maioria dos professores tem um
maior embasamento tedrico e pouca realidade pratica; ¢ visto que nem sempre a teoria se
adéqua a pratica havendo uma prevaléncia da primeira nas salas de aula, ou seja, qualquer
teoria que nao conseguir comprovacao pratica ndo ¢ uma verdadeira teoria. Os respondentes
afirmam que o curso e os professores exploram mais a teoria e seria importante se houvesse
mais abordagem pratica como forma de melhoria da qualidade.

A sexta variavel ¢ criar interesse, essa avalia se os professores tém habilidade para

despertar o interesse do aluno pelos contetidos. A média encontrada foi 2,5 e desvio padrao de
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0,98. Para 43% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 12,6% a qualidade ¢ alta. Essa
variavel apresenta qualidade média. A maior dispersdo das respostas aconteceu nessa variavel.
No entanto esses resultados podem ser consequéncias de tais problemas: alguns professores
ndo sabem envolver os alunos nos contetidos ministrados em sala de aula; alguns ndo usam
uma metodologia adequada na transferéncia dos assuntos ndo atraindo a aten¢do dos alunos,
assim como gerando baixo estimulo e pouca empolgacdo em sala de aula.

Os resultados consolidados de todas as variaveis da dimensao confiabilidade estao

demonstrados no Quadro 04.

Quadro 04 — Resultados das Variaveis da Dimensao Confiabilidade

Fonte: Pesquisa Direta (2013)

No geral, a dimensdo confiabilidade possui média 2,3 e desvio padrao de 0,62. Para
82,4% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 2,5% a qualidade ¢ alta. Nesta dimensdo a
variavel de menor qualidade para os respondentes ¢ visitas técnicas e a de maior qualidade ¢
palestras e capacitagdo profissional

O terceiro grupo de variaveis a ser analisado ¢ da dimensao presteza.

A primeira varidvel & atendimento da secretaria, essa procurou identificar se o
atendimento prestado pelos funcionarios da secretaria ¢ adequado. A média encontrada foi 2,6
e desvio padrao de 1,01. Para 45,6% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 13,9% a
qualidade ¢ alta. A variavel apresenta qualidade média, sendo a menor média desse grupo de
variaveis. A maior dispersdo das respostas aconteceu nessa variavel, conforme Quadro 05. E

possivel que esses resultados sejam consequéncias dos seguintes problemas: uma grande
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maioria dos funcionarios da secretaria ndo presta um atendimento adequado; ndo fornecem
informacdes satisfatorias e completas; grande parte ¢ mal-humorada e demonstra pouco
estimulo em ajudar o aluno.

A segunda variavel ¢ interesse em ajudar, essa avalia se os professores demonstram
sincero interesse em ajudar os alunos. A média encontrada foi 2,9 e desvio padrdao de 1,00.
Para 29,1% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 25,4% a qualidade ¢ alta. A variavel
apresenta a maior média desse grupo de varidveis. A menor dispersao das respostas aconteceu
nessa variavel. E possivel que esses resultados sejam consequéncias de problemas tais como:
alguns professores ndo demonstra interesse em ajudar os alunos; possuem baixa flexibilidade
nas avaliagdes; alguns sé beneficiam e ajudam alunos de sua preferéncia no que se refere a
oportunidades académicas. Ressalta-se que alguns professores se empenham e ajudam os
alunos como descrito pelos respondentes.

Os resultados consolidados de todas as varidveis da dimensdo presteza estido

demonstrados no Quadro 05.

Quadro 05 — Resultados das Variaveis da Dimensédo Presteza

Variavel Porcentagem Meédia Desvio Nivel de
Padrdo | Qualidade
1 2 3 4 5
Atendimento da secretaria 16,5 29,1 40,5 10,1 3,8 2,6 1,01 Média
Interesse em ajudar 10,1 19,0 45,6 20,3 5,1 2,9 1,00 Média
Presteza 10,1 38,0 | 444 7,6 2,7 0,79

Fonte: Pesquisa Direta (2013)

No geral, a dimensdo presteza possui média 2,7 e desvio padrao de 0,79. Para 48,1%
dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 7,6% a qualidade ¢ alta. Nesta dimensdo a
varidvel de menor qualidade para os respondentes ¢ atendimento da secretaria e a de maior
qualidade ¢ interesse em ajudar.

O quarto grupo de varidveis a ser analisado ¢ da dimensao Seguranca.

A primeira varidvel € comunicagdo, essa procurou identificar se o curso fornece
elementos de comunicagdo (murais, manuais, avisos, e-mails, site) que mantém os alunos
informados. A média encontrada foi 2,7 e desvio padrao de 1,14. Para 46,9% dos
respondentes a qualidade ¢ baixa e para 21,5% a qualidade ¢ alta. Essa variavel apresenta

qualidade média. A maior dispersdo das respostas aconteceu nessa variavel, conforme Quadro
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06. E perceptivel as consequéncias destes resultados quando observa-se tais problemas: néo
existe muitas formas de comunicacdo para se manter informado no curso; os avisos sao
poucos, gerando informagdes atrasadas, principalmente para os alunos noturnos; o site ¢
inoperante; as informagdes sdao passadas em sua maioria de maneira informal entre os
corredores das salas de aula, sendo mais expostas para os alunos diurnos em detrimento dos
noturnos. Alguns respondentes do curso noturno refletem essa realidade de auséncia de
informacgdes.

A segunda varidvel € respostas corretas, essa avalia se os professores sao capazes de
dar respostas satisfatérias as perguntas dos alunos. A média encontrada foi 3,2 e desvio
padrao de 0,88. Para 20,2% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 31,6% a qualidade ¢
alta. Essa varidvel apresenta a 2* maior média desse grupo de varidveis. A menor dispersdo
das respostas aconteceu nessa variavel. Nesta variavel percebe-se que: os professores em sua
maioria apresentam conhecimento em sala de aula e estdo devidamente preparados para
responder os questionamentos dos alunos.

A terceira variavel € dominio dos assuntos, essa avalia se os professores tém dominio
dos assuntos tratados. A média encontrada foi 3,3 e desvio padrao de 0,91. Para 12,7% dos
respondentes a qualidade ¢ baixa e para 37,9% a qualidade ¢ alta. Essa variavel apresenta a
maior média desse grupo de varidveis. Os resultados demonstram que: os professores
demonstram em sua maioria dominio sobre os assuntos ministrados em sala de aula; como
também profissionalismo e elevado conhecimento tedrico.

A quarta variavel € confianga, essa avalia se os professores inspiram confianga. A
média encontrada foi 3,0 e desvio padrao de 1,00. Para 26,6% dos respondentes a qualidade ¢
baixa e para 30,4% a qualidade ¢ alta. Essa variavel apresenta qualidade média, sendo a 3*
menor média desse grupo de varidveis. Esta transmite que: os professores em sua maioria
desempenham a sua fun¢do com credibilidade, aptiddes docentes e conhecimento adequado,
passando confianca para os alunos. Porém ¢ possivel que exista alguns professores que ndo
passam confianca no que fazem em sala de aula na opinido dos respondentes.

A quinta variavel € justica nas avaliagoes, essa avalia se os professores sdo justos nas
avaliagdes de desempenho dos alunos. A média encontrada foi 2,9 e desvio padrao de 0,90.
Para 22,8% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 20,2% a qualidade ¢ alta. Essa
variavel ¢ a 4 menor média desse grupo de variaveis. Percebe-se que as avaliacdes de
desempenho escrita muitas vezes ndo expressam o real conhecimento do aluno, sendo assim
as notas ndo refletem a capacidade do aluno e sdo injustas a um bom aluno que tem

experiéncias praticas mais evidentes do que as teodricas. Alguns respondentes expressam o
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desejo dos professores utilizarem mais experiéncias praticas do que tedricas como meio de
entender a administra¢do no dia a dia das empresas e avaliarem os alunos na pratica.

A sexta variavel € cortesia, essa avalia se os professores e funcionarios sdo sempre
corteses com os alunos. A média encontrada foi 2,7 e desvio padrdo de 0,94. Para 35,5% dos
respondentes a qualidade ¢ baixa e para 13,9% ¢ alta. Nesta varidvel contou-se apenas com
98,7% de amostra valida. Essa variavel apresenta qualidade média. E possivel que esses
resultados sejam consequéncias de problemas tais como: alguns professores ndo sio cordiais
com os alunos e tratam os mesmos com ignorancia e total desinteresse; alguns funcionarios do
curso também nao sdo cordiais tratando os alunos de forma ignorante e sem paciéncia, muitas
vezes nem se quer olham pra o aluno pra saber se ele precisa de ajuda ou alguma informagao.

Os resultados consolidados de todas as variaveis da dimensdo fangibilidade estdo

demonstrados no Quadro 06.

Quadro 06 — Resultados das Variaveis da Dimensao Seguranca

Fonte: Pesquisa Direta (2013)

No geral, a dimensdo Seguranca possui média 3,0 e desvio padrio de 0,73. Para
46,9% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 8,9% a qualidade ¢ alta. Nesta dimensao a
variavel de menor qualidade para os respondentes ¢ comunica¢do e a de maior qualidade ¢
dominio dos assuntos.

O quinto grupo de variaveis a ser analisado é da dimensdo Empatia.

A primeira variavel € necessidades especificas, essa procurou identificar se a



55

instituicdo compreende as necessidades especificas dos alunos. A média encontrada foi 2,2 e
desvio padrao de 0,84. Para 63,3% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 6,3% a
qualidade ¢ alta. Essa varidvel possui a menor média desse grupo de varidveis. A menor
dispersdo das respostas aconteceu nessa variavel, conforme Quadro 08. Os resultados levam a
crer que: a instituicdo ndo se esforca o suficiente para atender as necessidades dos alunos,
como exemplo disso tem-se a proibi¢do de estdgios nos periodos iniciais s6 podendo estagiar
no final do curso, a realizagdao de estagios possibilitaria um maior aprendizado para o aluno
aplicando tudo o que estd estudando na pratica e seria uma melhor forma de se inserir mais
facilmente no mercado de trabalho no futuro, sendo uma solicitagio dos respondentes.

A segunda variavel € atengdo individualizada, essa avalia se os professores dao
atencao individualizada aos alunos. A média encontrada foi 2,6 ¢ desvio padrao de 0,90. Para
40,5% dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 16,5% a qualidade ¢ alta. Nesta variavel
contou-se apenas com 98,7% de amostra valida. Essa varidvel apresenta qualidade média,
sendo a maior média desse grupo de varidveis. A maior dispersdo das respostas aconteceu
nessa variavel. Os resultados configuram a realidade de que: alguns professores ndo fornece a
atencdo necessaria aos alunos no que se refere a acompanhamento de projetos, monografias,
sendo omissos ¢ ausentes muitas vezes. Alguns professores ddo maior aten¢ao aos alunos e
estdo sempre aptos a ajudar, isso € relatado por alguns respondentes do questionario.

Os resultados consolidados de todas as varidaveis da dimensdo empatia estdo

demonstrados no Quadro 07.

Quadro 07 — Resultados das Variaveis da Dimensdo Empatia

Variavel Porcentagem Meédia Desvio Nivel de
Padrdo | Qualidade
1 2 3 4 5
Necessidades especificas 19,0 443 30,4 6,3 2,2 0,84 Baixa
Atencdo individualizada 11,4 29,1 41,8 16,5 2,6 0,90 Média
Empatia 16,5 48,1 31,6 3,8 2,4 0,70

Fonte: Pesquisa Direta (2013)

No geral, a dimensdo empatia possui média 2,4 e desvio padrdo de 0,70. Para 64,6%
dos respondentes a qualidade ¢ baixa e para 3,8% a qualidade ¢ alta. Nesta dimensdo a
variavel de menor qualidade para os respondentes ¢ necessidades especificas e a de maior

qualidade ¢ atencdo individualizada.
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As variaveis: instalagoes fisicas, biblioteca, laboratorio de informdtica, recursos
tecnologicos, boa aparéncia e materiais didaticos, correspondem a dimensao tangibilidade —
que segundo Fitszimmons e Fitszimmons (2010, p. 140) envolve a “aparéncia das instalagdes
fisicas, equipamentos, pessoal e materiais para comunicacao”, esta vai avaliar a aparéncia das
instalacdes do curso de administragio de forma completa. A média encontrada para a
dimensdo foi 2,5 e desvio padrao de 0,59. Essa dimensdo possui a 3* menor média desse
grupo de dimensodes. Pesquisa realizada no Centro Universitario de Araraquara — UNIARA
encontrou a media de 3,6, portanto, superior a encontrada neste estudo (Coimbra, 2005), ver
Quadro 08.

As variaveis palestras, visitas técnicas, cursos de extensdo, capacita¢do profissional,
teoria e pratica e criar interesse, correspondem a dimensdo confiabilidade que segundo
Fitszimmons e Fitszimmons (2010, p. 139) ¢é: “a capacidade de prestar o servigo prometido
com confianga ¢ exatidao”. A média encontrada para a dimensao foi 2,3 e desvio padrdo de
0,62. Essa dimensao possui a menor média desse grupo de dimensdes. Pesquisa realizada no
Centro Universitario de Araraquara — UNIARA encontrou a media de 4,0, portanto, superior a
encontrada neste estudo (Coimbra, 2005).

As variaveis: atendimento da secretaria e interesse em ajudar, correspondem a
dimensao presteza ou responsividade que segundo Fitszimmons e Fitszimmons (2010, p. 140)
¢: “a disposicdo para auxiliar os clientes e fornecer o servigo prontamente”. A média
encontrada para a dimensao foi 2,7 e desvio padrdo de 0,79. Essa dimensdo possui a 2* maior
média desse grupo de dimensdes. Pesquisa realizada no Centro Universitario de Araraquara —
UNIARA encontrou a media de 4,1, portanto, superior a encontrada neste estudo (Coimbra,
2005).

As variaveis: comunicag¢do, respostas corretas, dominio dos assuntos, confianga,
justica nas avaliagcoes e cortesia correspondem a dimensdo seguranga que segundo
Fitszimmons e Fitszimmons (2010, p. 140) “esta relacionada ao conhecimento e a cortesia dos
funcionarios, bem como sua capacidade de transmitir confianga e confidencialidade”. A
média encontrada para a dimensao foi 3,0 e desvio padrdo de 0,73. Essa dimensdo possui a
maior média desse grupo de dimensdes. Pesquisa realizada no Centro Universitario de
Araraquara — UNIARA encontrou a media de 4,4, portanto, superior a encontrada neste
estudo (Coimbra, 2005).

As variaveis: necessidades especificas e atenc¢do individualizada, correspondem a
dimensdo empatia que segundo Fitszimmons e Fitszimmons (2010, p. 140) significa

“demonstrar interesse e aten¢do personalizada aos clientes”. A média encontrada para a
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dimensdo foi 2,4 e desvio padrao de 0,70. Essa dimensdo possui a 4* menor média desse
grupo de dimensdes. Pesquisa realizada no Centro Universitario de Araraquara — UNIARA

encontrou a media de 3,8, portanto, superior a encontrada neste estudo (Coimbra, 2005).

Os resultados consolidados de todas as dimensdes estdo demonstrados no Quadro 08.

Quadro 08 — Dimensdes da qualidade em servigos

Fonte: Pesquisa Direta (2013)

Portanto todas as variaveis e dimensoes foram descritas e analisadas, mediante o nivel

de qualidade relatado pelos respondentes.

De maneira geral todas as varidveis e dimensdes apresentaram qualidade baixa,
nenhuma alcangou indices elevados de qualidade. Isso demonstra que os servigos prestados
pelo curso nao se adequam as necessidades dos alunos e estdo abaixo das suas perspectivas de

qualidade. A préxima se¢ao contém a conclusao do trabalho.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

As organizagdes hoje em dia possuem clientes com diferentes expectativas e
percepgoes de qualidade, sendo responsabilidade destas atender as suas necessidades. As
institui¢des de ensino superior e seus cursos ndo estdo fora dessa margem de avaliacao, sendo,
portanto, avaliados constantemente. Diante disso, ¢ necessario que se identifique os atributos
considerados importantes pelos clientes, analisando-os e aplicando processos de melhoria na

percepgao da qualidade.

Partindo dessa perspectiva, o presente estudo procurou apresentar uma adaptagao do
modelo Servqual para a avaliacdo de servigos educacionais, submetendo-o aos discentes do
Curso de Administracdo da Universidade Federal de Campina Grande. O uso de técnicas
estatisticas proporcionou a identificagdo de varidveis, que em sua maioria precisam ser

reavaliadas e aperfeigcoadas.

As varidveis propostas e suas dimensdes de qualidade, refletiram que os aspectos
tangiveis, a confianca, a credibilidade, a seguranga, o pronto-atendimento e a atencdo dada
aos servigos do curso estdo a margem do ideal. Sendo os gestores do curso, que sdo os
professores, os principais responsaveis pela percepcdo da qualidade que o aluno possui

atualmente, assim como pela frustragdo ou superagao da mesma.

No estudo as varidveis da dimensdo tangibilidade abordam as instalacdes fisicas da
institui¢do. Nota-se que mais da metade dos respondentes consideram essa dimensdo de
qualidade baixa na execucdo dos servigos, se configurando também nas demais dimensdes
confiabilidade e empatia que também alcancam mais da metade dos indices de qualidade
baixa descritos pelos respondentes. Nesta dimensao a variavel de menor qualidade para os
respondentes € laboratorio de informadtica, isso pode decorrer de problemas como a falta de
laboratorio no curso e softwares especificos da area de administragdo que permitiriam um
melhor rendimento e aprendizado; e a de maior qualidade € boa aparéncia, isso decorre da
postura com que os professores e funciondrios frequentam o ambiente de trabalho, em sua
maioria formalmente e de maneira correta, esses fatores permitem a varidvel a maior

qualidade nesse grupo.
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As varidveis da dimensdo confiabilidade correspondem a prestacdo do servigo
prometido com credibilidade e confianga. Os resultados expressam que grande parte dos
respondentes considera que a confian¢a na prestacao dos servigos quase ndo existe, o que
reflete uma qualidade muita baixa nos servicos, a propria dimensao tangibilidade e empatia
também acompanham essa mesma tendéncia. Para a dimensdo confiabilidade a variavel de
menor qualidade ¢ visitas técnicas, onde os respondentes reforcam a necessidade de visitas
técnicas que ainda sdo poucas no curso, refletindo um servigo quase escasso no curso; € a de
maior qualidade € capacitagdo profissional, demonstrando que as disciplinas contribuem para
a formacdo, mas ressalta-se a grade curricular muito atrasada havendo a necessidade de uma
reformulagdo o mais rdpido possivel o que explica um indice de qualidade nao tdo alto; a
outra de qualidade alta entre as variaveis € palestras no que se refere a execucao de palestras,

que ainda sdao poucas no curso, o que reflete num indice de qualidade nao tao alto.

Ja as variaveis da dimensao presteza correspondem a disposi¢ao para auxiliar e prestar
os servicos aos clientes. Os resultados dessa dimensdo assim como a da seguranga, refletem
uma qualidade baixa nos servigos, mas sdo as Unicas que possuem indices menores de baixa
qualidade de acordo com os respondentes. Destaca-se que a variavel de menor qualidade ¢
atendimento da secretaria, resultante do atendimento inadequado da maioria dos
funciondrios; e a de maior qualidade ¢ interesse em ajudar onde destaca-se o empenho de
alguns professores em ajudar os alunos, como também existe alguns que ndo demonstram tal

interesse, o que ndo permite indices mais altos.

A dimensdo seguranga demonstra a capacidade de transmitir confianca e
confidencialidade no servigo. Assim como a dimensdo presteza, esta reflete uma qualidade
baixa nos servicos, mas sdo as Unicas que possuem indices menores de baixa qualidade de
acordo com os respondentes. A variavel de menor qualidade € comunicagdo, isso € resultado
dos meios ineficientes de comunicacao que ndo funcionam da melhor forma, os avisos, murais
e e-mail ndo transmitem a confianga necessaria; e a de maior qualidade é dominio dos
assuntos, onde os professores em sua maioria possuem dominio dos assuntos tratados, essa
apresenta um nivel de qualidade significante para os respondentes, mas nunca alcanga a

maioria dos respondentes.

A dimensao empatia aborda o interesse e atengdo dada aos clientes na prestagdo dos
servicos. Assim como a dimensdo tangibilidade e confiabilidade, estas também

acompanharam tendéncia parecida. Para a dimensdo empatia a varidvel de menor qualidade ¢
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necessidades especificas, quando reflete que a instituigdo ndo atende as necessidades dos
alunos e dificulta muitas atividades de importancia pratica como o estagio; e a de maior
qualidade ¢ atenc¢do individualizada, onde alguns professores fornecem a atencao necessaria
aos alunos, porém alguns sdo omissos no acompanhamento de atividades como monografias,
projetos, entre outros, ndo dando a atengdo necessaria, isso explica os indices ndo muito altos

de qualidade.

A educacdo vai muito além de um simples servigo aplicado no dia a dia das pessoas,
ela representa ascensdo cultural, econdmica e principalmente ¢ responsavel pela construgdo da
personalidade do aluno, facilitando o seu encaixe na sociedade. Essa certeza torna-se
relevante em cursos como o de Administragdo, por conciliar uma formacao pratica, tedrica e
humana. Ao curso cabe caminhar de acordo com as perspectivas atuais do nosso pais ¢ do

mundo, buscando entender as necessidades explicitas e implicitas do ambiente educacional.

Mesmo havendo mecanismos governamentais de avaliagdo do ensino superior, os
mesmos ainda sao limitados, pois ndo consideram como fonte principal de informagao o
discente. Os alunos devem ser vistos como parte importante no planejamento educacional,
estes tem que ser ouvidos. A melhoria da qualidade nos servigos educacionais vai acontecer a
medida que os alunos, professores, funcionarios e gestores educacionais, dialoguem e
interajam entre si, gerando informagdes claras, objetivas e precisas sobre o que deve ser

melhorado.

Portanto os resultados demonstram que todas as varidveis e suas respectivas
dimensdes estdo abaixo da qualidade desejada pelos alunos, o que significa que todos os
servicos prestados estdo abaixo do esperado. Nenhuma variavel conseguiu alcancar nivel alto
de qualidade. Entre os principais resultados em relacdo as médias: em todas as variaveis, a
qualidade encontrada foi inferior a desejada pelos alunos; ndo houve nenhuma ocorréncia de
nivel alto de qualidade. De maneira geral, a qualidade dos servigos encontrada foi média, com
tendéncia para o nivel baixo. Esses resultados mostram-se Uteis e relevantes aos gestores da
instituicao e do curso estudado, permitindo iniciativas relacionadas ao melhor gerenciamento

dos servigos prestados.
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5.1 Limitacoes

Como acontece em qualquer estudo, ¢ possivel identificar limitagdes. Neste trabalho
ndo foi diferente, entre as limitagdes, pode-se citar o caso da amostra que poderia ter sido

maior, poderia também ter envolvido outros cursos e até outras institui¢des.

5.2 Sugestoes

Novas pesquisas sdo sugeridas como forma de agregar conhecimento acerca do
assunto. Sugere-se o desenvolvimento de pesquisas em outros cursos, isso podera ser muito

interessante até como forma de comparagao futura.
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APENDICE I

01 Controle 02 Data 03 N°.

Questionario sobre o seu curso

Objetivo:

Como trabalho final da graduacdo, esse questionario tem como propésito levantar dados sobre a sua opinido em
relacdo a qualidade dos servicos do Curso de Administracdo da UFCG. Para isso, pede-se a sua colaboragdo
respondendo a este questionario. Os resultados resumidos dessa pesquisa poderdo ser enviados para os
interessados que se identificarem assinalando o e-mail na questdo 26.

Para responder a este questionario vocé levara cerca de 7 minutos e todas as respostas serdo tratadas de forma
andnima e estritamente confidencial.

Instrucgoes:

Marque um “X” no grau de qualidade que mais se aproxima da sua opinido sendo: 1 (muito abaixo do esperado),
2 (abaixo do esperado), 3 (igual ao esperado), 4 (acima do esperado) e 5 (muito acima do esperado).

Para responder as questdes abaixo, considere a qualidade como sendo aquela que atende as suas reais
necessidades, da melhor maneira possivel.

Entio, na sua opinido, até que ponto o Curso de Administracio tem qualidade em relacfo a...

Dimensao — Tangibilidade Grau de
qualidade
01-Instalacdes fisicas adequadas (confortaveis, arejadas, iluminadas) NI
1 23 45
02-Possui biblioteca com acervo adequado oo
1 2 3 45

03-Possui laboratério de informatica adequado (quantidade e caracteristicasdos [ | [ ][] [][]

equipamentos)
1 2 3 45

04-Possui recursos tecnologicos adequados (data show, computadores etc.) NI

1 2 3 45

05-Possui professores e funcionirios com boa aparéncia (bem vestidos, [ ][ ][ ][ ][]

organizados)
1 23 45

06-Professores utilizam materiais didaticos com boa apresentacio Jogogg




Dimensao — Confiabilidade Grau de
qualidade
07-O curso de Administracio promove palestras de académicos e executivos 00
1 2 3 45
08-O curso de Administraciio realiza visitas técnicas 00

1 2 3 4 5

09-O curso de Administracio promove cursos de extensio IR
1 2 3 4 5

10-As disciplinas sdo relevantes para a capacitacio profissional 00
1 2 3 4 5

11-Professores equilibram teoria e pratica em sala de aula HINIRIEIN

1 23 45

12-Professores tém habilidade para despertar o interesse do aluno pelos contetidos |:| |:| |:| |:| |:|

1 2 3 4 5

Dimensao - Presteza Grau de
qualidade
13-0 atendimento prestado pelos funcionarios da secretaria é adequado 00
1 2 3 45
14-Professores demonstram sincero interesse em ajudar os alunos 00
1 2 3 45
Dimensao — Seguranca Grau de
qualidade

15-Fornece elementos de comunicacdo (murais, manuais, avisos, e-mails, site) HinInInIn

que mantém os alunos informados I 23 45

16-Professores siio capazes de dar respostas satisfatorias as perguntas dos alunos [ ][] [ ][] []

1 2 3 45

17-Professores tém dominio dos assuntos tratados o
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18-Professores inspiram confianca OOoOonon
1 2 3 45

19-Professores sao justos nas avaliacoes de desempenho dos alunos HINNINN
1 2 3 45

20-Professores e funcionarios sio sempre corteses com os alunos IR

Dimensao — Empatia Grau de
qualidade
21-A instituicio compreende as necessidades especificas dos alunos NI
1 2 3 435
22-Professores dio atencdo individualizada aos alunos oot
1 2 3 45

Outra questio - Além das questdes acima, vocé assinalaria alguma outra? Caso afirmativo, Grau de qualidade
descreva essa nova questdo ¢ assinale o grau de qualidade

23 pogdg

24 Turno 25 Sexo 26 Se houver interesse nos resultados, informe seu e-mail
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1|:| Diurno 2] Noturno 130 Masculino 2[] Feminino

27 Onde vocé realizou seus estudos de ensino médio?

1[] Integralmente em escola publica 2[ | Maior parte em escola publica 3[ | Integralmente em escola Privada 4[|

Maior parte em escola privada

28 Utilize o espaco abaixo caso queira fazer algum comentario.



Obrigado pela sua contribuicio.
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