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Resumo:

Este artigo apresenta o resultado de uma pesquisa quantitativa de variaveis qualitativas, que teve como
objetivo a andlise da qualidade de servicos, identificando e mensurando os fatores e atributos
relacionados ao que o cliente considera importante e observa efetivamente no servico. Esta pesquisa
ocorreu em uma Instituicdo de Ensino Superior privada localizada no interior de S&o Paulo onde se foi
utilizado o método S-Qual para a coleta e anélise das opiniGes dos alunos, através da aplicacdo de
questionarios. Como resultado, constatou-se que o método foi adequado para a analise da percep¢do
dos alunos quanto a qualidade do servico oferecido pela Instituicdo estudada revelando que apenas o0s
aspectos tangiveis foram considerados satisfatorios pelos alunos. Essa pesquisa propiciou uma visdo
cientifica a Instituicdo a respeito da percep¢do dos alunos, com informacg0es relevantes para a analise e
redirecionamento do foco de suas acOes para a melhoria da qualidade dos servicos prestados,
revelando a necessidade de um realinhamento dos investimentos.

Palavras chave: Qualidade de Servico, Método Serv-Qual, Instituicdo de ensino superior.

Analysis of the quality perception of service through the application of
the Serv-Qual method in basic cycle of an engineering course.

Abstract

This article presents the results of a quantitative research of qualitative variables, which had as its
objective the analysis of the quality of services, identifying and measuring the factors and attributes
related to the customer considers it important and observes effectively in service. This research took
place at a private institution of higher education located in Sdo Paulo where it was used the S-Qual
method for the collection and analysis of opinions of students, through the application of
questionnaires. As a result, it was found that the method was suitable for the analysis of students'
perceptions about the quality of service offered by the institution studied and found that only the
tangible aspects were considered satisfactory by the students. This research provided a scientific view
to the institution regarding the perception of students with relevant information for the analysis and
redirect the focus of their actions for improving the quality of services provided, revealing the need for
a realignment of investments.

Key-words: Service Quality, Serv-Qual Method, Higher Education Institute.

1. Introducgéo

Na perspectiva atual, a enorme e feroz competicdo nos mercados globais, o aparecimento de
produtos com ciclos de vida cada vez mais curtos, e a expectativa e grau de exigéncia do

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

@ APREPRO


mailto:william@uniararas.br
mailto:autor2@conbrepro.org.br
mailto:autor2@conbrepro.org.br

Il CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUQAO
Ponta Grossa, PR, Brasil, 04 a 06 de dezembro de 2013

2013

cliente cada vez maior, obrigam as instituicdes de ensino superior que desejam sobreviver
nesse cenario de competicdo a investir e concentrar esfor¢cos em estratégias que garantam a
sua vantagem competitiva através de um diferencial para seus servigos e dentre as varias
metodologias para alcancar a vantagem competitiva é por meio da medi¢do da qualidade
percebida pelos clientes que a empresa estabelece esse diferencial.

A iniciativa do Ministério da Educacdo e Cultura (MEC) visando ampliar as possibilidades de
acesso ao ensino superior gerou o aumento do numero de estabelecimentos privados, abrindo-
se larga competicdo entre os mesmos, propiciando aos clientes (alunos) a opcdo de
ingressarem onde melhor Ihes aprouver para buscar sua qualificacao.

Isso trouxe uma nova realidade as institui¢cGes de ensino superior, que tiveram de se adaptar a
avalanche crescente de novas IES. Paralelamente a essa nova realidade, as IES precisam
manter intactas as diretrizes éticas de garantir um ensino de qualidade, que garanta a
maturidade académica do discente a fim de capacita-lo tanto para o mercado de trabalho
quanto para uma continuidade académica.

Dentro desse panorama as IES tém enfrentado um crescente aumento da evasao nos primeiros
anos dos cursos superiores. A evasdo é um dos grandes problemas enfrentados pelas IES e um
crescente nimero de pesquisas e trabalhos académicos educacionais tem-se dedicado a buscar
suas causas. Assim, uma vez que a era da qualidade baseada na gestdo estratégica da
qualidade define a exceléncia em qualidade como a exceléncia em satisfazer as necessidades
do cliente, deve-se, portanto medir a qualidade do servico diretamente com o cliente.

Segundo Lobo (2006) sdo rarissimas as IES brasileiras que possuem um programa
institucional de andlise da qualidade de seus servicos para 0o combate a evasdo, com
planejamento de acBes, acompanhamento dos resultados e coleta de experiéncias bem-
sucedidas. Ainda segundo o autor, as causas que levam a esse alto nivel de evasdo devem ser
observadas de forma local em cada IES. Assim, o ciclo basico de um curso de engenharia, que
compreende principalmente matemaética, fisica e quimica apresentam fatores desconhecidos
pela instituicdo que levam o aluno a abandonar o curso, elevando as taxas de evasdo para
patamares acima dos padrfes nacionais.

Dessa forma, o objetivo maior deste trabalho € identificar em uma Instituicdo de Ensino
Superior, a qualidade de seus servicos, de acordo com a percepg¢do dos alunos, utilizando-se
como instrumento de avaliagdo o modelo SERVQUAL. Assim, o estudo esta delimitado na
investigacdo dos discentes do primeiro ano de um curso de engenharia de uma universidade
privada, com o propoésito de analisar qual a percep¢do desses alunos quanto a qualidade dos
servigos prestados pela universidade em suas diferentes abordagens, consistindo assim em
informacBes mais precisas e realistas para tomadas de decisfes mais assertiva para analisar as
causas relativas aos altos indices de evasdo escolar e buscar garantir a percepcéo de satisfacéo
acima das expectativas dos alunos.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Tendo em vista que o objeto de estudo deste trabalho é a percepcéo da qualidade dos servicos
administrativos prestados na visdo dos alunos do curso de graduacdo pela instituicdo
pesquisada através do método S-Qual, torna-se necessario que a revisdao de literatura
inicialmente conceitue tanto a Qualidade quanto o conceito de Servigos, caracterizando um
suporte rico de contribuicéo teorica para este trabalho, e entdo proceder com a fundamentacao
tedrica do método SERVQUAL (S-Qual) que constitui a base metodoldgica para o
desenvolvimento deste trabalho.
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2.1. CONCEITO DE QUALIDADE

A busca pela qualidade é bastante antiga onde desde o principio da historia de todas as
civilizacdes, vé-se a humanidade perseguindo um objetivo comum de desenvolver suas
atividades com o méaximo de perfeicdo possivel. Embora seja um termo antigo observa-se na
literatura uma variedade bastante grande de defini¢cGes na tentativa de melhor explicar o real
significado do conceito de qualidade. Garvin (2002) diz que o conceito Qualidade é
conhecido ha milénios, mas so recentemente tem sido visto como funcédo de geréncia formal.

Paladini (2006) diz que no mundo moderno e globalizado, ndo é mais suficiente atender o
cliente; é necessario satisfazer plenamente suas expectativas, com qualidade.

Garvin (2002) em seu trabalho de pesquisa buscou em diversos artigos e livros as principais
definicbes do conceito de qualidade e classificou-as em quatro abordagens distintas,
Transcendente, onde a qualidade é sinbnima de exceléncia inata, universalmente reconhecivel,
Baseada no produto, onde a qualidade € uma variavel precisa e mensuravel, oriunda dos
atributos do produto, baseeada no usuario, onde a qualidade é uma variavel subjetiva
considerando-se a qualidade como atendem aos desejos do consumidor, baseada na producéo,
onde a qualidade é uma variavel precisa e mensuravel, oriunda do grau de conformidade do
planejado (projeto) com o executado dando énfase ao controle do processo.

Paladini (2006) por sua vez acrescenta ao trabalho de Garvin mais uma defini¢cdo para a
qualidade que € baseada no valor, destacando a qualidade como um trade-off entre qualidade
e preco, segundo uma razdo entre o beneficio resultante do produto e o esforco para adquiri-
lo.

2.2 CONCEITO DE SERVICOS

Segundo Kubota (2009), a origem do conceito de servicos é recente e remonta da década de
sessenta. Segundo o autor, os esfor¢os em estudar o setor de servi¢os remontam ao inicio dos
anos 1980, com o Forecasting and Assessment of Science and Technology Programme
(FAST), da Comunidade Européia.

De acordo com Juran (1991), um produto pode ser diferenciado de um servico através da Otica
de que produto é o resultado de um processo que acarreta em bens tangiveis como: lapis,
televisores, edificios e que 0s servicos sao trabalhos executados para atender terceiros, como
geracdo de energia, transporte, comunicacdes, entre outros, caracterizando-se pela sua
intagibilidade.

Segundo Machado (2004) diz que servicos sdo acOes de individuos que procuram satisfazer as
necessidades de outros individuos, assim o0s servigos ndo tém consisténcia material, sendo
constituidos por bens imateriais, incorpdreos, intangiveis.

Correa e Gianesi (2006) apresentam 0s servicos como acdes, processos ou atuacdes, onde 0s
servicos ndo sdo produzidos apenas por empresas de servicos, mas por qualquer tipo de
empresa.

2.3 CONCEITO DE QUALIDADE EM SERVICOS

Duarte e Ferreira (2004) mostram que os estudos sobre qualidade passou naturalmente do
enfoque exclusivo nas caracteristicas dos produtos para o foco na qualidade de servigos
prestados, devido especialmente ao enorme crescimento do setor de servigos nos anos 80.

Toledo (2006) argumenta que deve-se evitar 0 emprego genérico e indiscriminado do termo
qualidade, o qual deve ser referido sempre com a palavra empregada da forma composta,
deixando explicito a abordagem a qual se refere, como qualidade do produto, qualidade do
servigo, entre outros, sendo importante analisar o termo sempre de acordo com suas
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abordagens especificas.

Os temas relacionados com a competéncia de uma empresa relacionada com sua prestacéo de
servicos ou resultados de seus processos produtivos tém sido discutidos largamente na
literatura baseados em dois focos distintos: foco na organizacdo e foco no individuo. No
entanto, tém-se observado uma tendéncia de realizar uma abordagem conjugada dos dois
focos, vinculando o desenvolvimento das competéncias organizacionais e das competéncias
individuais. (FIUZA, 2010).

Gianesi e Correa (2006) revelam que além da caracteristica intangivel dos servicos, existe
também um aspecto tangivel que € importante na definicdo de qualidade, pois se refere a
aparéncia da evidéncia fisica do servigo como 0s equipamentos, instalacdes, pessoal, entre
outros.

Assim Toledo (2006) mostra a dificuldade de averiguar o nivel de qualidade dos servicos,
uma vez que nesta dimensdo esta relacionada a capacidade do individuo, dentro de uma
dimensdo subjetiva, de pensar, sentir e diferenciar com relagdo aos atributos do bem ou
servico, criando uma dependéncia do julgamento pessoal em relacdo as caracteristicas
presentes no servigo.

Na visdo de Kotler e Keler (2006) um servico de qualidade é aquele que compreende
confiabilidade, ou seja, entrega exatamente o que foi prometido, responsividade, que é a
capacidade de atender as necessidades dos clientes, seguranca, representando a capacidade de
transferir confiancas nos servicos prestados, empatia, que é conquistar a preferéncia dos
clientes.

2.4 MODELO S-QUAL DE PERCEPCAO DA QUALIDADE EM SERVICOS

A dificuldade de abstracdo do conceito de qualidade em servicos devido a sua intangibilidade
¢ ainda mais evidente quando pretende-se analisar se um servico é de qualidade, de um ponto
de vista quantitativo, necessitando para tanto de uma maior atencdo metodoldgica.

Hayes (2001) revela alguns fatores que reforcam a importancia da medicdo da qualidade,
como saber como 0s processos empresariais estdo funcionando, saber onde e quando realizar
as mudangas para melhoria do desempenho da empresa além de controlar se as mudancas
gerardo eficacia.

Zeithaml, Berry e Parasuraman (1990), criadores da metodologia S-Qual, descrevem o
conceito de qualidade em servicos como o distanciamento existente entre a percepcdo de
qualidade do cliente no momento de interacdo como um resultado do que o cliente sente ao
experimentar um servico e a expectativa de satisfacdo desejada, idealizada pelo cliente sobre
um servico.

Assim, segundo Vieira (2010), os autores Zeithaml, Berry e Parasuraman desenvolveram um
modelo para analise e gerenciamento da qualidade de servicos, onde se analisa a lacuna
existente, os Gaps, entre a expectativa de qualidade e a real percepgdo na experiéncia com 0
Servigo.

Gianesi e Correa (2006) diz que o S-QUAL é um metodo que evidenciam o nivel de
qualidade dos servicos dentro das cinco dimensdes que permeiam o conceito de qualidade em
servigos que sdo Tangiblidade, Presteza, Confiabilidade, Empatia e Seguranca:

a) Tangibilidade: representa a aparéncia fisica do servigo, como equipamentos, funcionérios,
instalacdes, etc.

b) Presteza: representa a disposicdo para ajudar os clientes e fornecer pronto atendimento,
c¢) Confiabilidade: representa a capacidade de realizar o servigo prometido, de forma segura e
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correta,
d) Empatia: representa a atengdo personalizada dispensada aos clientes
e) Seguranca: representa as decisdes e conhecimentos corretos que inspiram confianca.

Assim, o método SERVQUAL de Parasunaman et al. (1988), devido a sua natureza
puramente quantitativa, permite ao administrador gerenciar os fatores qualitativos e
intangiveis caracteristicos dos servicos como Tangiblidade, Presteza, Confiabilidade, Empatia
e Seguranca segundo uma perspectiva mais racional, além de enfatizar a relacdo entre o nivel
de expectativa do cliente e a sua percepc¢do com relacdo a satisfacdo das suas necessidades.

3. METODOLOGIA

Essa pesquisa foi embasada na fundamentacéo tedrica abordada anteriormente nesse artigo.
Com o proposito de conhecer a visdo dos discentes sobre a qualidade de prestacdo de servicos
administrativos, foi desenvolvido um Estudo de caso, em uma Instituicdo de ensino superior
privada, cujo nome sera omitido para proteger os interesses da Instituicao.

A constatagdo com os discentes dos altos indices de evaséo no ciclo basico de engenharia foi
fundamental para justificar este trabalho e precedeu a etapa de concepcdo do projeto de
pesquisa, demonstrando a relevancia de um estudo mais profundo sobre a percepgdo dos
discentes a respeito da qualidade de prestacdo de servi¢os e a necessidade de aprimorar
constantemente a qualidade dos servigos prestados pela Instituicdo de Ensino Superior.

Segundo Roesch (2006) uma pesquisa pode ser caracterizada como qualitativa e quantitativa
onde a pesquisa qualitativa tem o propdsito de obter informacfes sobre determinada
populagdo, como contar quantos, ou em que proporcao seus membros tem certa opinido ou
caracteristica, ou com que freqliéncia certos eventos estdo associados entre si tendo como
opcao utilizar um estudo de carater descritivo.

Segundo Bryman (1989), a pesquisa qualitativa tem sua énfase na perspectiva do individuo a
ser estudado, enquanto que a pesquisa quantitativa baseia-se em um modelo derivado de
publicacdes tedricas ou de leitura sobre determinado assunto.

Quanto aos objetivos, Jung (2009) diz que uma pesquisa pode ser classificada em
exploratoria, descritiva ou explicativa onde esta pesquisa tem caracteristicas
predominantemente exploratérias uma vez que envolve uma pesquisa bibliografica,
entrevistas para identificar a percepcdo dos discentes quanto a qualidade do servigo prestado e
as demais quest@es citadas e um estudo de caso, para validar 0s pressupostos em uma situacédo
real.

Utilizando-se o estudo comparativo exposto por Bryman (1989) e considerando o tipo de
problema a ser desenvolvido nesta pesquisa, conclui-se que ha necessidade de: énfase nas
interpretacdes; atencdo ao contexto; uma estrutura simples para coleta de dados; proximidade
do pesquisador com a organizacdo pesquisada e aplicacdo de ferramentas estatisticas para a
depuracéo e tabulacdo dos dados coletados.

Com base na revisao bibliografica e tendo em vista a hipotese nula de que a percepc¢do dos
alunos quanto a qualidade do servico € positiva e portanto a evasdo escolar ¢ ocasionada em
grande parte por outros fatores ndo relacionados com o objeto de estudo deste trabalho, foi
realizado um estudo de caso Unico em um curso de engenharia de uma Instituicdo privada
através da aplicagdo de um questionario como método para a coleta de dados.

De acordo com Yin (2005), sera utilizado o método de estudo de caso descritivo, que, de
acordo com o autor, € o método que melhor se aplica quando o pesquisador tem pouco
controle sobre os acontecimentos e quando os esfor¢os estdo direcionados a compreender
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porque e como fendmenos contemporaneos intrinsecos a algum contexto da vida real
ocorrem.

Zeithaml, Berry, Parasuraman (1990), entenderam a necessidade de desenvolver um
instrumento de pesquisa para medir a qualidade de servigos, para mensurar a percepgdo dos
clientes sobre a qualidade de servico, que denominaram de SERVQUAL (S-Qual). Assim, 0s
autores refinaram e condensaram os fatores que definem a qualidade aplicada a servigos e
desenvolveram um instrumento robusto contendo 22 (vinte e dois) itens, com cinco
dimensdes de qualidade em servigo.

Assim, baseado no modelo S-Qual, foi aplicado um questionario para os discentes do ciclo
Bésico do curso de Engenharia, a amostra deste estudo. O questionario é estruturado de forma
a analisar sob a Otica dos discentes as cinco dimensdes que permeiam o conceito de qualidade
em servigos que sdo Tangiblidade, Presteza, Confiabilidade, Empatia e Seguranca.

O questionario foi dividido em duas partes, com 22 questdes cada, oferecendo aos clientes
graus variados para cada questdo, em uma escala varidvel de 1 (discordo totalmente) a 7
(concordo totalmente). A primeira parte, com 22 itens, objetiva analisar as expectativas dos
respondentes, medindo o nivel desejado ou ideal na ética do cliente. A segunda parte, também
com o0s 22 itens, objetiva analisar a real percep¢do que os clientes possuem dobre o servico
oferecido pela empresa pesquisada. A qualidade do servico (Q) € entdo analisada e mensurada
através da diferenca entre a qualidade esperada ou expectativa (E) e a qualidade percebida ou
percepcéo (P).

A Tabela 1 a seguir apresenta uma sintese das dimensGes do modelo SERVQUAL
pesquisadas na instituicao e os respectivos itens do questionario aplicado.

~ QUALIDADE
DIMENSOES ITENS DE SERVICO ENUNCIADO
Q1=P1-E1 Equipamentos e materiais didaticos adequados
Q2=P2-E2 InstalacGes fisicas adequadas
TANGIBILIDADE | 1a4 Q3 =P3-E3 Aparéncia adequada dos funcionarios
Q4 = P4 -E4 Materiais de comunicagdo adequados
Q5=P5-E5 A Instituicdo cumpre o prometido
Q6 = P6 -E6 Interesse em resolver problemas
CONFIABILIDADE | 5a9 Q7 =P7-E7 Interesse em realizar o servigo certo da primeira vez
Q8 =P8 -E8 Comprometimento com cumprimento dos servigos combinados
Q9=P9-E9 Persisténcia na execucdo das tarefas livres de erros
Q10="P10-E10 Compromisso com cumprimento de prazos combinados
Q11=P11-E11 Prontiddo para atendimento das davidas
PRESTEZA 10213 Q12 =P12 -E12 Funcionarios prestativos para solucionar problemas
Q13=P13-E13| Disponibilidade para esclarecimentos de ddvidas dos clientes
Q14 = P14 -E14 Os funcionarios inspiram confianca nos clientes
Q15 =P15-E15 | Os clientes sentem-se seguros nas interaces com a Institui¢do
SEGURANGA l4als Q16 = P16 -E16 Cortesia e cordialidade dos funcionarios
Q17 =P17 -E17 Dominio do contetido gerando confianga nos clientes
Q18 =P18-E18 Atencdo individualizada aos clientes
Q19=P19 -E19 Horarios convenientes para os clientes
EMPATIA 18222 | Q20 =P20 -E20 Atendimento personalizado aos clientes
Q21 =P21-E21 Preocupacdo para oferecer a melhor formagéo aos alunos
Q22 =P22 -E22 | Entendimento das necessidades dos alunos pelos professores

Tabela 1 — Sintese das dimensdes do método Serv-Qual e os respectivos itens do questionario aplicado.
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A coleta de dados foi feita mediante a aplicacdo de um questionario em sala de aula aos
alunos dos primeiros anos dos cursos de engenharia da Instituico de Ensino Superior
pesquisada com o proposito de analisar a qualidade do servico e as possiveis causas da
evasao.

Como destacam Cervo e Bervian (2002), o questionario é a forma mais apropriada para a
coleta de dados em levantamentos, pois possibilitam melhor exatiddo na mensuracao
desejada. Além disso, revelam que a aplicagdo de questionarios auto-preenchiveis tem a
vantagem dos respondentes se sentirem mais confiantes, dado o anonimato, o que possibilita
coletar respostas que mais se aproximem da realidade.

A Ultima fase foi a tabulagdo dos resultados e a posterior analise deles. A Figural representa o
esquema de desenvolvimento do trabalho.

Fase 1 — Revisao Bibliografica

Estudo de métodos
referentes a medi¢do do
nivel de percepgdo da
Qualidade em Servigos

Estudo e Andlise do Método |
SERVQUAL.

¥

Fase 2 - Aplicacdo do Questiondrio

Compreensdo do
contexto geral
daQualidade

Aplicadaa
Servicos

Aplicagdo do
Questionario aos
discentesdos primeiros

Elaboracdo do

Questionario .
anos do curso superior
de Engenharia
Fase 3 — Apresentacdo e Discussdo dos Resultados
Tabulacdo dos Analise dos Resultados e
Resultados Conclusdes

Figura 1 — Esquema de desenvolvimento da pesquisa

4. RESULTADOS E DISCUSSAO DOS DADOS

O presente Estudo de Caso foi desenvolvido em uma Instituicdo de Ensino Superior privada,
cujo nome sera omitido para proteger os interesses da Instituicdo. A amostra deste estudo
recaiu em discentes, mais precisamente nos alunos dos primeiros anos de um curso de
engenharia de uma Instituicio de Ensino Superior Privada, perfazendo um total de 52
individuos. A amostra apresenta representatividade, na medida em que 0s sujeitos que a
integram sdo representativos de toda populagdo em estudo.

Com base na hipotese e na fundamentacdo teorica desse trabalho, serdo discutidos 0s
resultados obtidos com a pesquisa de campo através da aplicacdo de um questionério segundo
as dimensdes do modelo SERVQUAL conforme revelado na Tabela 1.

Em termos de caracterizacdo geral da amostra, realizada através do levantamento dos dados
do entrevistado no primeiro item do questionario, podemos dizer que quarenta e dois (42) sdo
do sexo masculino (80,77%) e dez (10) do sexo feminino (19,23%).

Com relacdo a idade, os alunos apresentam uma idade média de 19,14 anos (DP=2,39), com
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um minimo de 17 e um maximo de 28 anos. Quanto a ja ter estudado em outra universidade,
cinco (5) afirmaram que sim (9,61%).

Com relacéo a aplicacdo a primeira parte do questionario, relativa aos 22 itens que objetivam
analisar as expectativas dos respondentes, medindo o nivel desejado ou ideal na 6tica do
cliente, podemos observar os resultados em ordem decrescente na Tabela 2.

W Populagdo | Valor Valor | Expectativa Média | Desvio
/,/,.a N Minimo | Maximo (E) Padrédo
E16 52 4 7 6,20 0,94
E22 52 4 7 6,05 0,82
E12 52 4 7 5,95 0,83
E13 52 4 7 5,90 0,87
E2 52 4 7 5,85 0,91
E8 52 4 7 5,85 0,83
E6 52 4 7 5,80 0,92
E10 52 4 7 5,80 0,79
E17 52 4 7 5,80 0,96
E15 52 3 7 5,75 0,79
El4 52 2 7 5,70 0,93
E21 52 4 7 5,70 0,81
E11 52 4 7 5,65 0,91
E18 52 2 7 5,65 0,86
E19 52 4 7 5,55 0,88
El 52 4 7 5,50 0,97
E5 52 4 7 5,50 0,78
E9 52 3 7 5,25 0,93
E20 52 1 7 5,25 0,91
E4 52 3 7 5,10 0,96
E7 52 3 7 5,05 0,81
E3 52 1 6 4,10 0,93

Tabela 2 — Média das Expectativas (E) em ordem decrescente.

Percebe-se que as trés maiores médias, representando o fatos que os clientes mais valorizam
em termos de expectativa, foram E16 = 6,20 (Os funcionarios de excelentes instituices de
ensino superior serdo corteses e educados com seus clientes); E22 = 6,05 (Excelentes
instituicGes de ensino superior entenderdo as necessidades especificas de seus clientes.) e E12
= 5,95 (Os funcionéarios, em excelentes instituicbes de ensino superior, terdo sempre boa
vontade em solucionar problemas e ajudar seus clientes.)

Por outro lado, observou-se que as trés menores médias, representando os fatores que 0s
clientes menos valorizam em termos de expectativa, foram E03 = 4,10 (Os funcionarios de
excelentes instituicbes de ensino superior terdo boa aparéncia); E07 = 5,05 (Excelentes
instituicOes de ensino superior fardo o servigo certo da primeira vez.) e EO4 = 5,10 (Os
materiais associados ao servico prestado nas excelentes instituicbes de ensino superior, tais
como faturas, impressos, apostilas, ou panfletos, terdo uma boa aparéncia visual e facilidade
de compreenséo)

Com relagdo a aplicacdo da segunda parte do questionario, relativa aos 22 itens que objetivam
analisar a real percepcdo que os clientes possuem sobre o servigo oferecido pela empresa
pesquisada, podemos observar os resultados em ordem decrescente na Tabela 3.
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y/// Populagdo | Valor Valor | Percepcio Média | Desvio
A N Minimo | Maximo (P) Padrdo
P16 52 4 7 5,95 1,09
P17 52 4 7 5,90 1,01
P19 52 4 7 5,80 0,97
P2 52 3 7 5,60 0,86
P21 52 3 7 5,6 0,93
P1 52 4 7 5,55 0,81
P11 52 4 7 5,50 0,94
P13 52 4 7 5,50 0,81
P15 52 1 7 5,50 0,93
P6 52 3 7 5,45 1,12
P10 52 4 7 5,45 0,91
P12 52 3 7 5,40 1,03
P9 52 3 7 5,35 0,87
P22 52 2 7 5,35 0,87
P4 52 3 7 5,30 1,05
P8 52 4 7 5,30 0,83
P18 52 2 7 5,30 0,91
P5 52 4 7 5,25 0,93
P7 52 4 7 5,20 0,92
P14 52 4 7 5,15 0,88
P20 52 1 7 4,70 0,82
P3 52 1 7 4,60 1,08

Tabela 3 — Média das Percepg¢des (P) em ordem decrescente.

Pode-se observar que as trés maiores médias, representando os fatores que os clientes mais
perceberam em termos da qualidade do servico oferecido, foram P16 = 5,95 (Os empregados
sdo corteses e educados com voceé.); P17 = 5,90 (Os empregados possuem os conhecimentos
necessarios) e P19 = 5,80 (A Universidade tem horérios de funcionamento convenientes.)

No entanto, observou-se que as trés menores médias, representando os fatores que os clientes
menos percebiam como presentes em termos da qualidade de servigo oferecidos, foram P03 =
4,60 (Os empregados tém boa aparéncia.); P20 = 4,70 (A Universidade tem empregados que
dao a vocé um atendimento personalizado.) e P14 = 5,15 (O comportamento dos empregados
Ihe inspira confianca.)

Finalmente, com relacdo a qualidade do servico, a Tabela 4 mostra em ordem decrescente as
médias obtidas com o método SERVQUAL, que mensura a qualidade dos servicos através da
equacdo Q =P - E, onde:

E = Expectativa: O que o aluno espera da qualidade de servico (Tabela 2)
P=Percepc¢éo: O que o aluno percebe como oferecido pela Instituicdo (Tabela3)
Q=Qualidade: Qualidade do servico.

DIMENSOES ITENS | EQUACAO QgEAé-\'/?ég '(EQ[))E
TANGIBILIDADE 3 Q3=P3-E3 0,50
EMPATIA 19 Q19 = P19 -E19 0,25
TANGIBILIDADE 4 Q4 = P4 -E4 0,20
CONFIABILIDADE 7 Q7=P7-E7 0,15
SEGURANCA 17 QL7 = P17 -E17 0,10
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CONFIABILIDADE 9 Q9 =P9-E9 0,10
TANGIBILIDADE 1 Q1=P1-El1 0,05
EMPATIA 21 Q21 =P21-E21 -0,10
PRESTEZA 11 Q11 =P11-El1 -0,15
TANGIBILIDADE 2 Q2=P2-E2 -0,25
CONFIABILIDADE 5 Q5=P5-E5 -0,25
SEGURANCA 15 Q15=P15-E15 -0,25
SEGURANCA 16 Q16 = P16 -E16 -0,25
CONFIABILIDADE 6 Q6 = P6 -E6 -0,35
PRESTEZA 10 Q10 =P10 -E10 -0,35
EMPATIA 18 Q18 =P18 -E18 -0,35
PRESTEZA 13 Q13 =P13-E13 -0,40
CONFIABILIDADE 8 Q8 = P8 -E8 -0,55
PRESTEZA 12 Q12 =P12 -E12 -0,55
SEGURANCA 14 Q14 =P14 -E14 -0,55
EMPATIA 20 Q20 = P20 -E20 -0,55
EMPATIA 22 Q22 = P22 -E22 -0,70

Tabela 4 Qualidade do Servico nas dimensdes S-Qual (Q = P - E) em ordem decrescente..

Pode-se observar na Tabela 4 trés cenarios distintos. O primeiro diz respeito a situacdo do
cliente encontrar-se insatisfeito com a prestacdo de servicos, revelados pelos nimeros de “Q”
negativos, obtidos da relacdo P < E, ou seja, a real percepc¢do de qualidade é menor do que a
sua expectativa inicial. Um segundo cendrio ¢ a situagdo onde os resultados revelam “Q” = 0
(zero), obtidos da relacdo P = E, ou seja, a percepcdo de qualidade é idéntica a expectativa,
indicando que o cliente encontra-se satisfeito. Um terceiro cenario diz respeito aos resultados
“Q” foram positivos, onde o cliente tem uma percep¢do de qualidade que supera sua
expectativa inicial, encontrando-se nesse caso “maravilhado” com o mesmo.

Os resultados da Tabela 4 quando confrontados com o enunciado de cada item evidenciado
pela Tabela 1 revelam que seis (6) itens alcangam resultados positivos (27,28%), um (1) item
apresentou resultado proximo de zero (4,54%), enquanto que quinze (15) itens apresentaram
resultados negativos (68,18%).

Assim, os trés maiores indices S-Qual, representando os fatores que representam a melhor
qualidade do servico oferecido pela Instituicdo, foram respectivamente a Questdo 03
(Aparéncia adequada dos funcionarios) = 0,50, cuja dimensao é Tangibilidade, Questdo 19
(Horarios convenientes para os clientes) = 0,25, cuja dimensdo é Empatia e a Questdo 04
(Materiais de comunicacdo adequados) = 0,20, cuja dimensdo também é Tangibilidade,
revelam junto com outros trés itens que os alunos estdo maravilhados com a superacdo de
suas expectativas.

A Questdo 01 (Equipamentos e materiais didaticos adequados) = 0,05, cuja dimensdo €
Tangibilidade, revela que a mesma expectativa que os alunos possuem sao percebidas como
presentes no servico oferecido pela Universidade.

No entanto, os trés piores indices S-Qual, representando os fatores mais relevantes para
representar os piores aspectos da qualidade do servigo oferecido pela Universidade, foram
respectivamente a Questdo 22 (Entendimento das necessidades dos alunos pelos professores)
= -0,70, cuja dimensdo € Empatia, a Questdo 20 (Atendimento personalizado aos clientes) =
- 0,55, cuja dimens&o também é Empatia e a Questdo 14 (Os funcionarios inspiram confianga
nos clientes) = - 0,55, cuja dimensdo é Seguranca, além de outros treze itens.

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

@ APREPRO



o IERe0 Il CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUGAO

201'3 Ponta Grossa, PR, Brasil, 04 a 06 de dezembro de 2013
A Figura 2 nos revela a média de cada uma das dimensdes do metodo SERVQUAL. Dessa

forma, podemos observar que as piores dimensbGes avaliadas pelos alunos foram
respectivamente: Presteza, Empatia, Seguranca e Confiabilidade. Na verdade, é extremamente

relevante observar que apenas a dimenséo Tangibilidade demonstrou valores positivos.

Dessa forma, os resultados demonstrados tanto pela Tabela 4 quanto pela Figura 2, refutam a
hipotese nula de que a percep¢do dos alunos quanto a qualidade do servi¢o oferecido pela
Universidade é positiva. Assim, a evasdo escolar pode sim ser ocasionada também por
problemas na prestagdo dos servigos. Assim, no que tange o atual trabalho, fica evidenciado a
necessidade de maiores investimentos por parte da Instituicdo na melhoria dos aspectos
identificados como negativos pelos discentes.

0,2
0,1 -

. = TANGIBILIDADE
< W CONFIABILIDADE
[= . 4
g o u PRESTEZA

-0,2 B SEGURANCA
 EMPATIA

-0,3

0,4

DIMENSOES DA QUALIDADE

Figura 2 — Média das dimens6es da Qualidade do Método S-Qual

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho foi elaborado com o propdsito de analisar criticamente como os alunos de um
curso universitario de engenharia encaram a qualidade do servigo oferecido pela Instituicdo de
ensino em estudo. Sendo assim, este trabalho procurou revelar uma duavida freqlente na
Instituicdo referente ao alto indice de evasdo dos alunos do primeiro ano do curso de
engenharia mesmo com 0s continuos investimentos realizados na Instituicdo para a melhoria
da qualidade do servico prestado.

Tendo em vista os resultados obtidos com a aplicacdo do método SERVQUAL fica
evidenciado a necessidade da Instituicdo de investir na melhoria da performance dos fatores
mais criticos, ou seja, dos fatores que apresentaram 0s menores resultados. 1sso € possivel,
pois 0 método S-Qual ndo apenas revela o item em que o aluno esta mais insatisfeito, mas
também qual € o grau de importancia que ele da para o respectivo item.

Os resultados apresentaram de acordo com a percepcdo dos alunos, pontos fortes, que a
Instituicdo pode utilizar para estabelecer uma vantagem competitiva e aspectos que precisam
de melhorias, em cada uma das dimensdes pesquisadas. Porém, em termos gerais, 0 estudo
revelou, como pode ser observado na Figura 2, que os alunos da Instituicao estéo insatisfeitos
em quase todas as dimensdes, com excec¢do para a tangibilidade.

Faz-se necessario ressaltar que a Instituicdo em estudo ja realiza a¢cdes de melhoria continua
da qualidade de prestacdo de seus servigos. No entanto, os resultados do presente estudo
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revelando a insatisfacdo dos clientes em diversas dimensdes indica que existe uma importante
discrepancia entre os investimentos institucionais e o valor que os alunos atribuem aos
mesmos.

Dessa forma, o estudo permite a Instituicdo um realinhamento de seus investimentos a partir
das reais necessidades dos alunos permitindo uma reducdo da insatisfacdo e consequente
evasdo. Assim, a Instituicdo apoiando a iniciativa do atual estudo pretende adotar a
metodologia para analisar com maior profundidade suas reais necessidades, para entéo
direcionar os investimentos com prioridades relevantes para a satisfacdo dos clientes. O atual
estudo ndo esgota as possibilidades de aplicacdo da metodologia, pelo contrario, amplia as
possibilidades de trabalhos futuros com um estudo global de percepgéo de todos os alunos da
Instituicdo.

A anélise da percepcdo da qualidade na perspectiva dos clientes possibilita a Instituicdo uma
investigacdo mais holistica e profunda de suas iniciativas estratégicas, com o propdsito de
garantir a eficiéncia e a eficacia de suas atividades educacionais. Assim, o presente estudo
também contribui para apresentar a relevancia da pesquisa da qualidade em termos de ciéncia,
onde se faz necessario a adogdo de métodos no lugar de conclusfes de natureza meramente
especulativas para a interpretacdo da realidade.
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