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Resumo

O ensino superior nos paises em desenvolvimento tem graves problemas de qualidade. Para alterar este cendrio
¢ necessdrio investir em sistemas e ferramentas da qualidade para a sua melhoria. A escala SERVQUAL é uma
dessas alternativas. Ela é utilizada para medir o gap entre as expectativas e a percep¢dao da qualidade de servi-
¢os, possibilitando o estabelecimento de planos de agdo. O objetivo deste trabalho é propor uma adaptagdo da
escala SERVQUAL genérica para o setor de servicos de ensino superior e apresentar os principais resultados de
sua aplicagdo em estudantes do curso de Engenharia de Produgdo da Universidade Estadual Paulista (UNESP).
Trinta e oito questiondrios foram aplicados para medir a percepgdo em alunos entrantes e vinte e oito para
medir as expectativas nos alunos concluintes.

Palavras-chave: SERVQUAL, Gestdo da Qualidade, Gestdo de Servicos, Ensino Superior.

Abstract

Higher education in developing countries has serious quality problems. In order to change this scenario, it is
necessary to invest in quality systems and tools for improvement. The SERVQUAL scale is one of these alterna-
tives. It is used to measure the gap between quality expectations and perceptions in services making it possible to
establish action plans. The objective of this paper is to propose an adaptation of the SERVQUAL scale’s generic
questionnaire for the higher education service sector and present the main results of its application in students
of the production engineering program at Sdo Paulo State University (UNESP) in Brazil. Thirty-eight questio-
nnaires were applied to measure perception in entering students and twenty-eight to measure expectations in
graduating students.

Key words: SERVQUAL, quality management, service management, higher education.
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Adaptacéo e aplicagao da escala SERVQUAL na educagéo superior

1. INTRODUGAO

No contexto socioecondmico atual, o setor de servicos vem ganhando cada vez mais importancia,
evidenciando a necessidade de se conhecer e estudar as particularidades das suas operagoes, instituindo
metodologias especificas de gestdo adequadas ao seu contexto e especificidade. E preciso, no entanto, en-
tender que os processos de servigo sao diferentes dos processos manufatura, principalmente pelo seu cara-
ter intangivel e pela participagao direta dos clientes.

Com o intuito de fidelizar seus clientes, as empresas tém envidado grandes esfor¢os para atender suas
necessidades e exceder suas expectativas. A escala SERVQUAL é uma das ferramentas que podem auxiliar
neste sentido.

SERVQUAL, segundo Oliver (apud SALOMI e MIGUEL, 2005), é o método que avalia a satisfagdo do
cliente em fungdo da diferenca entre a expectativa e o desempenho obtido. Segundo Zeithaml, Parasura-
man e Berry (1990), SERVQUAL ¢é universal e pode ser aplicado em qualquer organizagao de servigos para
avaliar a qualidade dos servigos prestados.

As institui¢des de ensino superior também estdo em busca da melhoria da qualidade de seus servicos
de ensino para satisfazer as expectativas dos seus alunos e do mercado. Contudo, como os servicos de edu-
cagdo possuem caracteristicas bastante particulares, o0 modelo SERVQUAL deve ser adaptado conforme
os determinantes mais importantes: confiabilidade, tangibilidade, responsabilidade, seguranca e empatia,
propostos por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Logo, a questdo de pesquisa que norteou o desenvolvimento desta pesquisa foi: de que forma é pos-
sivel adaptar as ferramentas da qualidade, mais especificamente a escala SERVQUAL, para a medi¢ao da
qualidade nas atividades de servico na educacéio superior?

Pelo exposto, este artigo tem como principal objetivo adaptar a escala SERVQUAL para a atividade de
servico de educacdo superior e apresentar os resultados de sua aplicacdo em uma instituicdo de ensino de
engenharia.

2. REVISAO DA LITERATURA

A seguir, sera apresentada uma breve revisao tedrica sobre Gestao de Servigos, Gestao da Qualidade
e SERVQUAL.

2.1. Gestao de Servicos

Conforme Lovelock (2001), os servicos sdo atividades econdmicas que criam valor e fornecem be-
neficios para cliente em tempos e lugares especificos, como decorréncia da realizagio de uma mudanga
desejada no - ou em nome do - destinatario do servico.

Segundo Meirelles (2006), o servigo é essencialmente intangivel, sendo avaliado somente quando
combinado a outras fung¢des, ou seja, com outros produtos e processos produtivos tangiveis. Essa natureza
impalpavel esta associada a sua natureza de processo, que a priori, é intocavel, ou seja, a prestagdo do ser-
vigo tende a acontecer simultaneamente ao consumo. A produgio acontece a partir do momento em que o
servico é pedido e termina assim que a demanda ¢é atendida.
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Os servigos apresentam algumas caracteristicas especificas que o diferenciam do bem manufaturado.
Gianesi e Corréa (2004) apresentam, como principais, as seguintes caracteristicas especiais das operagdes
de servico: intangibilidade, participa¢do do cliente e produgdo e consumo simultaneos.

De acordo com Coelho (2004, p. 36), “na gestdo de servigos é importante compreender como os clien-
tes avaliam a qualidade do servigo prestado, ou seja, como a qualidade é percebida pelo cliente”

2.1.1. Servico de Ensino Superior

A qualidade do ensino superior torna-se fundamental ao desenvolvimento de um pais, pois sao as
universidades que formam os profissionais que irdo atuar como gestores nas empresas e gerir os recursos
publicos e privados e cuidarao da satude e educagao das novas geragdes.

“O ensino superior tem sido crescentemente reconhecido como uma industria de servigos e, como
um setor, deve empenhar seus esfor¢os em identificar as expectativas e necessidades de seus principais
clientes, que sdo os estudantes” (MELLO, DUTRA e OLIVEIRA, 2001, p. 130).

De acordo com Lovelock (2001), o servico educacional é classificado como um servi¢o de ag¢des in-
tangiveis, dirigido a mente das pessoas, de entrega continua, realizado por meio de uma parceria entre a
organizacdo de servigo e seu cliente, e, apesar de proporcionar um alto contato pessoal, é de baixa custo-
mizagao.

As institui¢oes devem trabalhar para a obten¢ao de um padrao de qualidade que supere as expecta-
tivas e necessidades dos clientes e/ou estudantes, extrapolando as avaliagdes provenientes de exigéncias
legais (PEREIRA, 2004).

Nesta pesquisa, a aplica¢do do questionario SERVQUAL, adaptado aos servigos de educagio superior,
se dard junto aos alunos do curso de Engenharia de Producao da Universidade Estadual Paulista (UNESP),
campus Bauru.

Segundo a American Industrial Engineering Association (apud FLEURY, 2008), a Engenharia de Pro-
dugdo trata do projeto, aperfeicoamento e implanta¢ao de sistemas integrados de pessoas, materiais, in-
formagoes, equipamentos e energia para a produgao de bens e servicos. Tem como base os conhecimentos
especificos e as habilidades associados as ciéncias fisicas, matematicas e sociais, assim como aos principios
e métodos de analise da engenharia de projeto de forma a especificar, predizer e avaliar os resultados obti-
dos por tais sistemas.

2.2. Gestao da Qualidade

A gestao da qualidade é um tema amplo que abrange todo tipo de organizagdo, tanto multinacio-
nais quanto nacionais, orientais ou ocidentais, grandes ou pequenas, de servigos ou manufatura, publicas
ou privadas (DELAZARO, 1998). Seu conceito, segundo Oliveira (2004), depende do contexto em que é
aplicado, em face da subjetividade e complexidade de seu significado. Bateson (2001, p.363) afirma que “a
qualidade geralmente é considerada um atributo nas escolhas dos consumidores”.

A qualidade em servicos pode ser definida como o indice de satisfacdo do cliente com rela¢io a qual-
quer servico, podendo esta satisfacdo ser medida por qualquer critério (SATOLLO et al., 2005).

A qualidade nos servigos proporciona um fator competitivo na continuidade do consumo, principal-
mente quando sdo estreitadas as relacdes de intangibilidade entre a qualidade e os servicos. A responsabi-
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lidade e a confianca, duas das dimensodes da qualidade de servigos agrupadas por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985), geradas pelas experiéncias anteriores, sdo fatores importantes para a determina¢ao da quali-
dade percebida pelos clientes (ZANELLA, LIMA e LOPES, 2006).

A qualidade ¢ julgada de acordo com a satisfacao percebida. Segundo Gronroos (2005, p.54), a quali-
dade percebida é determinada “pela diferenca (gap) entre a qualidade esperada e a qualidade experimenta-
da’; ou seja, ¢ a diferenca entre as percepgdes e as expectativas do cliente.

Deve-se buscar, em curto prazo, o atendimento das expectativas imediatas e explicitas dos clientes.
Contudo, em médio e longo prazo, é importante desenvolver competéncias para atingir as suas reais neces-
sidades, mesmo as ndo explicitas ou inconscientes (COELHO, 2004).

Para este mesmo autor, a qualidade ¢ mensurada somente no final do processo, ou seja, quando o ser-
vico foi concluido e ndo ha como mudar a percep¢ido dos clientes quanto ao servico recebido.

2.3. SERVQUAL

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), independente do tipo de servi¢o, os consu-
midores utilizam basicamente os mesmos critérios para avaliar sua qualidade. A qualidade do servigo é
uma opinido geral do cliente sobre a sua entrega, que é constituida por uma série de experiéncias bem ou
mal sucedidas. Gerenciar as lacunas no servigo ajudara a empresa a melhorar sua qualidade. Mas nao sao
apenas por meio das lacunas que os clientes julgam um servico, pode-se utilizar também cinco dimensdes
amplas como critérios de julgamento: confiabilidade, tangibilidade, responsabilidade, seguranca e empatia
(LOVELOCK, 2001).

Estas dimensoes estao brevemente comentadas a seguir (BATESON e HOFFMAN, 2001; LOVELO-
CK, 2001):

 Confiabilidade: a empresa mostra-se confiavel no fornecimento do servigo? Fornece-o conforme o
prometido? A confiabilidade reflete a consisténcia e a certeza do desempenho de uma empresa e é a
dimensiao mais importante para o consumidor de servicos;

« Tangibilidade: como sio as instalagdes fisicas, equipamentos, pessoas e material de comunicagdo do
fornecedor do servico? Como em servigos ndo ha um elemento fisico para ser avaliado, os clientes,
muitas vezes, confiam na evidéncia tangivel que o cerca ao formar a avaliagao;

« Responsabilidade: os funcionarios da empresa sdo prestativos e capazes de fornecer pronto atendi-
mento? Ela é responsavel por mensurar a receptividade da empresa e seus funcionarios para com seus
clientes;

» Seguranga: os funcionarios sdo bem informados, educados, competentes e dignos de confianga? Esta
dimensao abrange a competéncia, cortesia e precisao da empresa; e

» Empatia: significa a capacidade de uma pessoa vivenciar os sentimentos de outra. A empresa de ser-
vico fornece atencéo cuidadosa e personalizada?
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Percebe-se que esses elementos tém alto fator subjetivo ligado a pessoa que percebe o servigo. Na ver-
dade, de acordo com Kilbourne et al. (2004), cada tipo de servi¢o podera ter determinantes que sao consi-
derados mais importantes que outros, dependendo das caracteristicas de ambiente ou tipo de atividade.

As operagdes de servico sdo de dificil mensuracido da qualidade por apresentarem a caracteristica
da intangibilidade. Com o propdsito de solucionar este problema, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
desenvolveram uma metodologia na qual hd uma comparagdo entre as expectativas e as percepgoes, de
diversas ordens, da qualidade do servico pelo consumidor. Essas diferencas entre percepcdes e expectativas
sao abordadas no modelo de qualidade em servigo que estd apresentado na figura 1.

Esse modelo busca auxiliar os gestores a compreenderem as fontes dos problemas da qualidade e de
que forma podem melhoréa-los (COELHO, 2004).

Comunicacao Necessidades Experiéncias
interpessoal pessoais passadas

v

Expectativas do servigo

GAPEI 1

Y
A

Ll

|—

= Percepcao do servico

o

< GAP 4 inon

S . Comunicacao
Entrega do servico ()

E g ¢ externa aos

o] GAP 3 I A clientes

A
Traducéo de percepgoes
em especificacdes

GAP 2 1 0
GAP 1

Percepcao gerencial
das expectativas dos clientes

Figura 1 - Modelo de qualidade em servigos
Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (apud SALOMI, 2005).

Os cinco gaps do modelo sao apresentados no quadro 1.
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Adaptacéo e aplicagao da escala SERVQUAL na educagéo superior

GAP 1

0 que é?
0 GAP 1 é a discrepancia que pode existir entre a percepgao
dos executivos e as reais expectativas dos consumidores.

0 que causa?
A falha da geréncia na correta identificagdo da expectativa dos clientes.

Como corrigir?
Abrir canais de comunicacéo formais e informais desde os clientes até o topo,
passando pelo pessoal de contato com o publico; melhores pesquisas de mercado sobre a
qualidade dos servicos e aplica-las com maior frequéncia e; diminuicao dos niveis hierarquicos.

GAP 2

0 que é?
0 GAP 2 é a discrepancia entre a percepcao gerencial das expectativas dos clientes
e as especificacoes de qualidade dos servigos, ou seja, € o fornecimento de baixa qualidade,
mesmo com a empresa possuindo procedimentos adequados.

0 que causa?
Limitac&o de recursos, falta de ferramentas operacionais para trazer a voz do cliente para
a especificagao do servico; indiferenga gerencial e mudancas rapidas nas condigdes de mercado.

Como corrigir?
Comprometimento gerencial; disponibilizar recursos e usar ferramentas para trazer a
voz do cliente para a especificagéo (por exemplo, QFD - Quality Function Deployment).

GAP 3

0 que é?
0 GAP 3 é a discrepancia entre a especificacao da qualidade do servico e o servico efetivamente entregue.
0 que causa?
Desconhecimento das especificagdes, falta de habilidade para a
realizacao do especificado ou falta de comprometimento dos colaboradores.

Como corrigir?
Tornar conhecidas as especificagoes, assegurar o perfil necessario do colaborador no
recrutamento ou completa-lo com treinamento e avaliar desempenho dos colaboradores por meio
de maior e melhor supervisdo ou melhoria do trabalho em equipe e do clima organizacional.

GAP 4

0 que é?
0 GAP 4 é a discrepancia entre a qualidade especificada do servico e 0 que a empresa comunica externamente.
0 que causa?
Falta de comunicacdo e o cliente ndo sabe o que esperar ou se divulga mais do que efetivamente se entrega.
Como corrigir?
Melhorar a comunicagdo entre os diversos setores da empresa e entre ela e o publico-alvo das comunicacoes ou ater
a comunicacdo ao que efetivamente se entrega.

GAP 5

0 que é?
0 GAP 5 é a diferenca entre o que o cliente es?)era e o que efetivamente a empresa lhe entrega.
0 que causa?
Um gap ou um conjunto dos gaps de 1 a 4.
Como corrigir?
Corrigindo os gaps que estdo com problemas.

Quadro 1 - Cinco Gaps ou lacunas do Modelo SERVQUAL
Fonte: Adaptado de Satolo et al. (2002).
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O SERVQUAL é um instrumento de mensuracéo da qualidade proveniente deste modelo que trabalha
com a diferenca de escores (gaps) em forma de um questionario.

A escala (questionario) SERVQUAL possui duas se¢des: uma destinada ao mapeamento das expecta-
tivas do cliente em relacdo a um segmento de servico e outra destinada a0 mapeamento da percepgio em
relagdo a uma determinada empresa de servigo (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2000).

A escala SERVQUAL original utiliza 22 questdes para mensurar as cinco dimensdes de qualidade de
servicos: confiabilidade, tangibilidade, seguranga, empatia e responsabilidade. No quadro 2 é apresentada
a versao original do questionario.

Estas questoes devem ser avaliadas em uma escala likert de 1 a 7. Nela os extremos sdo marcados como
concordo totalmente (excelente) e discordo totalmente (mediocre), conforme o quadro 3.

7 6 5 4 3 2 1
Excelente Muito bom Bom Satisfatorio Pouco Fraco Mediocre
Satisfatorio

Quadro 3 - Padréo Likert para respostas do SERVQUAL

Os resultados das duas se¢des (percepgdes e expectativas) sdo comparados para se chegar a um pa-
rametro (gap) para cada uma das questdes, ou seja, a pontuagdo final é gerada pela diferenca entre elas
(Parametro = Percepcio — Expectativa).

Um resultado negativo indica que as percepgdes estao abaixo das expectativas, mostrando quais as
falhas do servi¢o que geram resultado insatisfatorio para o cliente. Uma pontuagio positiva indica que o
prestador de servigo estd oferecendo um servico superior ao esperado (COELHO, 2004).

Badri, Abdulla e Al-Madani (2004) ressaltam alguns servi¢os em que o modelo SERVQUAL pode ser
aplicado, estando, dentre eles, o servigo de educacgao superior, objeto de estudo desta pesquisa.

3. MATERIAIS E METODOS

A realizagdo desta pesquisa iniciou-se, a partir do estabelecimento da questao de pesquisa e do obje-
tivo, com um levantamento bibliografico sobre gestdo de servigos, inclusive os de ensino superior, gestao
da qualidade e escala SERVQUAL.

Na sequéncia, o questionario genérico SERVQUAL foi adaptado as caracteristicas dos servicos de
educagio superior que, segundo Chagas (2000), deve ser feito dentro de uma seqiiéncia logica derivada de
um processo de melhoria. Entao, o modelo adaptado foi submetido a um teste piloto para identificar pos-
siveis problemas e oportunidade de melhoria e, depois, foi aplicado aos alunos do curso de Engenharia de
Produgio da Universidade Estadual Paulista (UNESP) - campus de Bauru.

O questionario foi aplicado, em sua versao de expectativas, em 38 alunos ingressantes antes que eles
tivessem contato com a estrutura do curso, e em 28 alunos concluintes em sua versao de percepgdo. Ao final
da aplica¢ao dos questionarios os dados foram tabulados e interpretados.

O questionario SERVQUAL adaptado foi utilizado nesta pesquisa para mensurar o gap 5 do modelo
de qualidade de servigos apresentado na figura 1 e, por meio da analise dos dados e de cada dimensao, fo-
ram apresentados os principais resultados.
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Pelo exposto, neste trabalho foi realizada uma pesquisa quantitativa que, segundo Nakano e Fleury
(1996), é utilizada quando a solugdo de um problema é dada por um aspecto da realidade com rigor e gera
conclusdes que permitem generalizagdes e replicacao dos resultados.

Segundo Fleury (2006), o enfoque quantitativo utiliza a coleta e a andlise de dados para responder as
questdes de pesquisa e confia na medi¢ao numérica, na contagem e, freqilentemente, no uso de estatisticas
para estabelecer os padroes de comportamento de uma populagao.

4. PROPOSTA DE ADAPTAGAO

Por meio da revisdo da literatura propds-se uma versio adaptada da escala SERVQUAL para servicos
de ensino superior. No quadro 4 ¢ apresentado o modelo do questionario adaptado, que foi utilizado para
efetuar o levantamento das expectativas e percep¢des da qualidade do curso de Engenharia de Produgao da
UNESP/Bauru por seus estudantes.

Na coluna expectativa, do modelo representado no quadro 4, é analisada o que os estudantes esperam
de uma institui¢do de ensino superior de exceléncia, enquanto que a coluna de percepgio leva em conside-

ragao a instituicdo de ensino superior do aluno respondente.

Expectativa (E) Desempenho (D)

1 - Excelentes instituicdes de Ensino Superior 1 - Sua instituicao de Ensino Superior tem
precisam ter equipamentos modernos como equipamentos modernos como laboratérios, por
laboratérios, por exemplo. exemplo.
2 - As instalacoes das instituicdes de Ensino 2 - As instalagtes de sua instituicao de Ensino

g | Superior precisam ser conservadas. Superior sdo conservadas.

S | 3 - 0s funcionarios e professores de excelentes 3 - Os funcionarios e os professores de

S | instituigdes de Ensino Superior precisam sua institui¢do de Ensino Superior tém que

% apresentar-se (vestimenta, asseio, etc.) apresentar-se (vestimenta, asseio, etc.)

= | adequadamente a sua posigao. adequadamente a sua posicao.
4 - 0 material associado com o servico prestado 4 - 0 material associado com o servico prestado
nas excelentes instituicoes de Ensino Superior, na sua instituicéo de Ensino Superior, tais como
tais como revistas, impressos, precisa ter boa revistas, impressos, tem boa aparéncia visual,
aparéncia e ser atualizado. sdo conservados e estdo atualizados.
5 - Quando excelentes instituicdes de Ensino 5 - Quando sua instituicdo de Ensino Superior
Superior prometem fazer algo em certo tempo, promete fazer algo em certo tempo, ela cumpre

& | elas tém que cumprir rigorosamente. rigorosamente.

§ 6 - Quando um estudante tem um problema, 6 - Quando vocé tem um problema, sua

5 | as excelentes instituicdes de Ensino Superior instituicdo de Ensino Superior demonstra sincero

% | demonstram sincero interesse em resolvé-lo. interesse em resolvé-lo.

o - . - ~ - ] - . - ~ - .

© | 7 - Excelentes instituicdes de Ensino Superior 7 - Sua instituicdo de Ensino Superior faz o
fardo o servigo certo da primeira vez e persistirdo servigo certo da primeira vez e persiste na sua
na sua execucgao sem erro. €Xecucao sem erros.
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Expectativa (E)

Desempenho (D)

8 - Os funcionarios e professores de excelentes
instituicoes de Ensino Superior prometem a seus
clientes os servigos nos prazos em que eles séo
capazes de cumprir.

9 - 0s funcionarios e professores de excelentes

8 - Os funcionarios e os professores de sua
instituicdo de Ensino Superior prometem a vocé
0S Servigos nos prazos em que eles séo capazes
de cumprir.

9 - Os funcionarios e os professores de sua

precisam estar focadas no melhor servico aos
seus estudantes.

19 - Excelentes instituicdes de Ensino Superior
precisam entender as necessidades especificas
de seus estudantes.

E instituicdes de Ensino Superior estéo dispostos e instituicdo de Ensino Superior estdo dispostos e

e disponiveis durante o atendimento. disponiveis durante o atendimento.

a | 10- Os funcionarios e professores de excelentes 10 - Os funcionarios e os professores de sua
instituicdes de Ensino Superior terdo sempre boa instituicéo de Ensino Superior tém sempre boa
vontade em ajudar seus alunos. vontade em ajudar.

11 - Os empregados de excelentes instituigoes 11 - Os funcionarios e os professores da sua

de Ensino Superior sempre estéo dispostos para instituicao de Ensino Superior sempre estdo
esclarecer as duvidas dos seus alunos. dispostos a esclarecer suas duvidas.

12 - 0 comportamento dos funcionarios e 12 - 0 comportamento dos funcionarios e dos
professores de excelentes instituicdes de professores de sua institui¢éo de Ensino Superior
Ensino Superior precisa inspirar confianca nos inspira confianca.

estudantes.

13 - Os estudantes de excelentes instituigdes 13 - Vocé se sente seguro em suas transagdes

s, | de Ensino Superior se sentem seguros em suas com a sua institui¢éo de Ensino Superior.

& | transagdes com a instituicao.

qg; 14 - Os funcionarios e professores de excelentes 14 - Os funcionarios e os professores de sua

v | instituigdes de Ensino Superior precisam ser instituicdo de ensino superior séo corteses.
corteses com os estudantes.

15 - Os funcionarios e professores de excelentes 15 - Os funcionarios e os professores de
instituicdes de Ensino Superior precisam ter os sua instituicdo de Ensino Superior tém os
conhecimentos necessarios para responder as conhecimentos necessarios para responder suas
questdes dos estudantes. questdes.

16 - Excelentes instituicdes de Ensino Superior 16 - Sua instituicao de Ensino Superior tem
precisam ter horarios de funcionamento horarios de funcionamento convenientes para
convenientes para todos seus estudantes. todos os estudantes.

17 - Excelentes instituicdes de Ensino Superior 17 - Sua instituicao de Ensino Superior tem

« | Precisam ter funcionarios e professores que déem funcionarios e professores que dao atendimento

i | atendimento individual a cada aluno. individual a cada estudante.

=3 o . . L . . .

HEJ 18 - Excelentes instituicdes de Ensino Superior 18 - Sua instituicao de Ensino Superior esta

focada no melhor servico aos seus estudantes.

19 - Sua instituicao de Ensino Superior entende
as suas necessidades especificas como
estudante.

Quadro 4 - Questionario SERVQUAL adaptado para servigos de ensino superior
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5. APRESENTAGAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Na tabela 1 sdo apresentados os resultados tabulados da aplicagdo do questionario SERVQUAL junto
aos alunos do curso de Engenharia de Produ¢do da UNESP/Bauru.

Os resultados das duas se¢des sdao comparados para se chegar a um parametro para cada uma das
questdes e também para cada uma das cinco dimensdes, ou seja, a pontuagdo final é gerada pela diferenca
entre as percepgOes e as expectativas dos entrevistados. Ressalta-se que um resultado negativo deve ser
encarado como uma oportunidade de melhoria e ndo como um simples problema.

As questdes de 1 a 4 referem-se a dimensao tangibilidade, que apresentou -0,666 como média geral.
A expectativa dos alunos ingressantes em relacao a essa dimensao ¢ alta nas questdes 1 e 2, enquanto que
suas correspondentes percep¢des sdo as mais baixas entre as percepg¢des da tabela toda. A questio 3 é a
unica desta dimensdo que tem a diferenca entre percepc¢des e expectativas (P-E) positiva, porém esta ques-
tdo refere-se a apresentacdo (aparéncia) dos funcionarios. Diferente das questdes 1, 2 e 4 que referem-se a
instalagdo fisica e aos equipamentos da institui¢ao. Seus resultados indicam que a intitui¢do deve investir
na melhoria das instalacdes fisicas e/ou dos equipamentos.

A dimensao confianga é analisada por meio das questdes de 5 a 7, que obteve média geral -0,865. A
questdo 5 do questiondrio de expectativas s6 recebeu graus 5, 6 e 7 em sua avaliagdo, evidenciando que os
alunos reconhecem este quesito como essencial para a qualidado do servi¢o prestado. Portanto, a institui-
¢do deve considerar a possibilidade de investir em treinamento e recursos para que os prazos prometidos
sejam realmente cumpridos.

As outras afirmativas da dimensao confianga também tiveram média alta, principalmente nas ques-
toes relacionadas as expectativas. Assim, deve-se ter atengdo especial com este aspecto, pois a confiabi-
lidade é a dimensdo mais importante para o consumidor de servicos (BATESON e HOFFMAN, 2001;
LOVELOCK, 2001).

As questdes de 8 a 11 do questionario referem-se a dimensao presteza e sua média geral foi -0,961, a
pior média entre as cinco dimensdes propostas por Lovelock (2001). A diferenga entre percepgoes e expec-
tativas (P-E) para todas as questdes desta dimensao foi negativa, mostrando que existem consideraveis fa-
lhas no servigo, as quais esta prejudincando a qualidade do ensino oferecido. A minizagdo destes problemas
esta diretamente relacionada com a conscientizagao e capacitagio da forca de trabalho.

As questoes de 12 a 15 na escala adaptada SERVQUAL referem-se a dimensao seguranga, que apre-
sentou média geral -0,809. A questdo 15 (versao expectativas) foi a que obteve maior média da tabela toda,
sendo que 20 alunos dos 28 entrevistados assinalaram 7 para a escala de avaliagdo, mostrando como a di-
mensdo seguranca é importante para os estudantes que estao come¢ando a graduagao. Isto corrobora o que
foi dito por Zanella, Lima e Lopes (2006) que consideram esta dimensao como uma das mais impostante
junto com a confianga.

As quatro ultimas questdes, da 16 a 19, referem-se a dimensdo empatia, que obteve média geral -
0,957. Uma das mais baixas, junto com a dimensao presteza. As médias para a versao expectativa variaram
bastante de 3,821 a 6,036 enquanto que para percepgio a variagao foi bem menor de 3,857 a 4,343. Nesta
dimenséo a maior preocupagio estd em entender e atender as necessidades dos clientes. No caso especifico
do curso pesquisado, existem sérios problemas dos horarios de funcionamento de alguns servigos de apoio
importantes para os alunos (secretaria, se¢ao de graduacao, secdo de estagios, etc.). Estes fatores certamente
influenciaram nesta avaliacdo e devem ser seriamente considerados pelos gestores.
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A média geral para as cinco dimensodes foi de -0,852. Isto significa uma grande oportunidade de me-
lhoria em todo ciclo da prestagido do servico. No entanto, para que isto acontega é preciso grande esfor¢o
nos seguintes itens: treinamento dos coloboradores tanto em relagdo as questdes técnicas como comporta-
mentais, revisdo na forma como os processos de servi¢o tém sido executados, moderniza¢do da infra-es-
trutura, incluindo reforma de prédios e instalagoes, e adaptagdo dos horarios de funcionamento de alguns
setores as necessidades dos alunos.

Tabela 1 - Tabulacdo dos dados
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6. CONCLUSAO

A qualidade dos servicos de ensino superior, principalmente em paises em desenvolvimento como o
Brasil, deve ser encarada como uma questao estratégica para o seu desenvolvimento social e tecnoldgico e
crescimento econdmico.

Esta pesquisa teve a inten¢do de dar uma pequena contribui¢do para a melhoria dos servicos de edu-
cagdo a partir da adaptagao e disponibilizagdo de um instrumento que, se bem utilizado, pode gerar inte-
ressantes resultados para a melhoria dos cursos de graduagao.

Ressalta-se que o referencial tedrico, apresentado neste artigo de forma resumida, teve importante pa-
pel no embasamento dos pesquisadores, possibilitando que a escala SERVQUAL fosse adaptada a realidade
dos processos de servigo educacionais e aplicada em um curso de graduagéo.

O método cientifico utilizado, pesquisa quantitativa baseada no instrumento survey, propiciou as
condi¢Oes necessarias para realizagdo deste estudo, mostrando-se apropriado e gerando resultados com
consideravel grau de aplicabilidade, porém sem perder o rigor cientifico.

Com relagdo a aplicagdo da escala adaptada ao curso de engenharia de produgdo da UNESP/Bauru,
verificou-se que a dimensao presteza teve a maior lacuna, com média geral -0,961, seguida das dimensoes
empatia, confiabilidade, seguranca e tangibilidade. Assim, nenhuma das dimensoes alcangou um resultado
matematicamente positivo, indicando que as percepgodes estao abaixo das expectativas e que existem falhas
no servigo que estao gerando resultados insatisfatorios para os estudantes.

Nao era objetivo deste trabalho gerar proposigoes a partir dos dados coletados para intervenc¢ao direta
na realidade do curso estudado. Contudo, ¢ possivel vislumbrar interessantes resultados de uma potencial
utilizacdo das ferramentas da qualidade - instrumentos amplamente divulgadas na literatura cientifica - pa-
ra analise e gera¢do de planos de agdo para melhoria dos processos de servico do curso estudado.

Por fim, cabe ressaltar que o objetivo proposto nesta pesquisa, que era adaptar a escala SERVQUAL
para a atividade de servico de educagéo superior e apresentar os resultados de sua aplicagdo em uma insti-
tuicdo de ensino de engenharia, foi devidamente alcangado.
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