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Resumo:

A qualidade percebida a nivel de servico ¢ fundamental para qualquer organizagdo. No tocante as
universidades publicas, este nivel impactara nas contribui¢des politicas e sociais que as mesmas
estardo trasnferindo para seus académicos, futuros profissionais nas mais diversas areas. A presente
pesquisa teve como objetivo avaliar a qualidade percebida de seus servigos prestados aos académicos
do curso de graduagdo em Engenharia de Produgdo no Estado do Parana. O método de abordagem do
estudo € qualitativo e quantitativo, sendo classificado como descritiva e exploratoria quanto aos meios
como pesquisa de campos e estudo de caso. Ao aplicar a escala SERVQUAL para obtencdo dos
resultados, notou-se falhas nos aspectos tangiveis dos servicos prestados pela instituicdo,
principalmente com relagdo aestrutura fisica dos laboratérios. Assim, sugeriu-se a elaboragdo de um
plano de acdo a fim de reduzir as lacunas diagnosticadas.

Palavras-chave: Qualidade Percebida, Escala SERVQUAL, Gap Analysis.

Application of the SERVQUAL Scale in the undergraduate course in
Agroindustrial Production Engineering

Abstract

The quality perceived at the level of service is fundamental for any organization. With regard to public
universities, this level will impact on the political and social contributions that they will be
transmitting to their academics, future professionals in the most diverse areas. The present research
had as objective to evaluate the perceived quality of its services rendered to the academics of the
Engineering of Production Engineering of the State of Parana. The method of approach of the study is
qualitative and quantitative, being classified as descriptive and exploratory as to means such as field
research and case study. When applying the SERVQUAL scale to obtain the results, it was noticed
flaws in the tangible aspects of the services provided by the institution, mainly in relation to the
physical structure of the laboratories. Thus, an action plan was suggested in order to reduce the
diagnosed gaps.

Key-words: Perceptual Quality, SERVQUAL Scale, Gap Analysis.

1. Introducao

A qualidade do ensino superior presume a correlagdo direta com o desenvolvimento de um
pais, de modo que as universidades formam profissionais, futuros gestores de empresas, que
logo, gerenciaram os recursos das iniciativas privadas e publicas, resultando em impactos
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diretos nas geracdes futuras, sobre questdes como saude e educacdo (OLIVEIRA e
FERREIRA, 2008). Assim considerar a avalia¢do do nivel de qualidade do ensino superior, ¢
observar qual é a qualidade do servigo que esta sendo prestado.

Desta forma apercep¢ao da qualidade dos servicos prestados em niveis de servicos ¢€ latente e
pode ser mensurada de acordo com a percepgdo do cliente no momento da apreciagdo deste
servico (ALMEIDA et al., 2012).

Em institui¢des de ensino superior, tem-se que ressaltar a qualidade dos servigos prestados
que implicara em acreditar no potencial das pessoas nele envolvido, no tocante que se trata
pela busca da melhoria continua no processo de ensino/aprendizagem. Esta tarefa envolve a
instituicdo e os novos padroes que valorizem as pessoas ¢ possibilitam inovagdes no processo
de aprendizagem.

Neste contexto, a relagdo entre a satisfagdo dos alunos, a qualidade do ensino, e o sucesso da
instituicdo quanto ao servico prestado, demonstram que apesar de ndo ser garantia de
fidelidade, o nivel de satisfacdo influencia diretamente nos académicos em rela¢do aos
servicos. Desta forma, a desisténcia ou a perda de alunos, normalmente, gera enfraquecimento
da imagem entre os candidatos poténcias, o que torna a instituicdo menos competitiva
(MOWEN e MINOR, 2003).

A presente pesquisa orientou-se na seguinte problematica de pesquisa: Qual ¢ a qualidade
percebida do curso de Engenharia de Producdo a respeito do olhar de avaliagdo dos
académicos.

O presente estudo teve o objetivo de avaliar a qualidade percebida dos servigos prestados aos
académicos do curso de Engenharia de Produg@o. Assim, essa pesquisa enquadra-se na Area
da Engenharia da Qualidade e subarea da Gestao da Qualidade (ABEPRO, 2008).

Dessa forma, o artigo estd estruturado em outras cinco se¢des principais, além desta
introducdo. Na segunda secdo apresenta-se o referencial tedrico conceitual adotado sobre a
qualidade percebida nos niveis de servigo, bem como um método de avaliagido SERVQUAL,;
e por fim um modelo de andlise para esta avaliacdo. Em seguida, foram descritos a
metodologia utilizada. Na quarta se¢@o, sdo apresentados os resultados e discussdes. E, por
fim, as consideragdes finais sdo expostas.

2. Referencial Teérico
2.1. Qualidade no Nivel de Servico

Os servigos sdao basicamente uma atividade de natureza intangivel que se da pelo interesse dos
clientes e colaboradores, por meio do contato de bens e recursos fisicos ou ainda sistemas do
fornecedor de servigos (GRONROSS, 2003).

Para Parasuraman et al., (1985), as diferencas entre produtos e servicos poder ser resumidas
em quatro categorias: intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e a permissibilidade.

No que se refere a qualidade em servicos, Albrechet e Bradfrod (1992) consideram a como a
capacidade de realizar as necessidades, ou seja, satisfazé-las, solucionar os problemas e
ofertar beneficios aos clientes durante o processo de servico.

Zeithmal et al., (1990) afirmam que a qualidade em servigos ¢ definida como a disparidade
entre as expectativas dos consumidores e suas reais percep¢oes do desempenho nos servigos.
Para Gronroos (2009) essa disparidade entre as expectativas e experiéncias do cliente, ¢ uma
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lacuna, a qual pode ser mensurada e avaliada por meio da percepcao do cliente, com relacdo a
qualidade do servigo prestado.

Diante desse pressuposto, no ambito da institui¢do de ensino superior, existe uma necessidade
dimensionar a qualidade dos servicos educacionais, haja vista que deve preocupar-se em
utilizar de algum instrumento de medicdo e avaliacdo da qualidade sobre seus servigos
prestados, mensurando, identificando e diagnosticando os pontos positivos e negativos de
Seus Servigos.

A qualidade pode ser nominada como uma varidvel que sofre influéncia a medida que as
pessoas modificam suas expectativas em relagdo ao servigo prestado, assim de acordo com
Las Casas (2006) uma forma de mensurar a qualidade percebida por meio da percepcdo dos
clientes ¢ a utiliza¢do da Escala SERVQUAL.

2.2. Escala Service Quality (SERVQUAL)

A Escala Service Quality é um instrumento de escala multipla, que para Quintella e Silva
(2012) apresenta o alto nivel de confiabilidade e validez.

Desenvolvida por com Parasuraman et al., (1985) a escala SERVQUAL atribui-se como um
instrumento que tem como finalidade fazer uma avaliagdo da qualidade de um servigo
correlacionado com as dimensoes de qualidade percebidas pelos clientes. Para Farias (1998),
a finalidade desta metodologia ¢ verificar a extensdo das expectativas e percepgdes dos
clientes, com relacdo aos servigos prestados.

Desta forma, para compreendé-la melhor as expectativas e percepcdes que os clientes
possuem em relacdo ao servico prestado, ainda de acordo com os autores, pode ser
classificada e em cinco dimensdes (QUINTELLA; SILVA, 2012):

a) Tangibilidade: aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal e materiais de
comunicacao;

b) Confiabilidade: Habilidade para realizar os servigos de forma confiavel, precisa e
consistente;

c) Responsividade: Disposicdo de prestar o servico prontamente a auxiliar os clientes;

d) Empatia: Atencdo individualizada, facilidade de contato (acesso) e comunicagdo que as
empresas aos clientes

e) Seguranca: Competéncia dos colaboradores ¢ sua capacidade de habilidade de transmitir
confianga, seguranca ¢ credibilidade.

Para Fitzsimmons e Fitzsimons (2008) a funcdo essencial da metodologia SERVQUAL ¢
identificar as tendéncias da qualidade em servigos por meio de avaliagdes periddicas com os
seus clientes, ainda afirmam que a metodologia SERVQUAL permite a empresa:

a) Pode obter valores numéricos da avaliacdo feita, relacionando, qualidade e servigos
prestados, que contribui diretamente com a manutencdo ou melhoria do servico que ¢
prestado;

b) Demonstrado dentro das dimensdes quais sdo os pontos fracos e fortes da empresa, com o
conhecimento do valor base médio obtido em cada uma das variaveis que compdem o
questionario;
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c) Fazendo comparagdes entre os diversos servigos prestados pela empresa, assim podera
descobrir se ha diferencas nas dimensdes entre elas, podendo tomar alguma medida especifica
a fim de nivelar a qualidade dos servigos prestados;

d) Sabendo um valor geral que correspondera a qualidade dos servigos prestados. Este valor
sera estabelecido por meio da média das médias dos respectivos itens avaliados.

Destaca-se entdo, de acordo com a avaliagdo sobre a metodologia SERVQUAL, a importancia
e o beneficio que a metodologia contribui a uma empresa permitem identificar as expectativas
e percepgoes que os clientes tém de cada servigo prestado.

As dimensdes da escala SERVQUAL de Parasuraman, et al., 1985 foram adaptadas para o
servigo educacional, visando atender as demandas desta area. Com base nestas pesquisas os
autores propuseram um modelo conceitual a partir da identificagdo de lacunas (ou Gaps) que
causavam problemas na prestacdo de servigo.

2.3. Modelo de Analise de Lacunas (Gap Analysis)

Este modelo conhecido como "Cinco Gaps" é conhecido por fazer a analise das fontes
problematicas da qualidade com o objetivo de auxiliar as instituicdes prestadoras de servigos,
particularmente nas institui¢des publicas, auxiliando a compreender como a qualidade pode
ser melhorada.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) que desenvolveram este modelo de Analise pelas
lacunas, declaram como sendo a forma mais utilizada para analisar essa
diferenca,“[...]Podendo ser uma guia fundamental para os responsaveis identificar onde esta
realmente a razdo ou razdes do problema de qualidade e encontrar mecanismos apropriados de
extinguir, exterminar esta lacuna” (GRONRROS, 2009, p.87), citado neste estudo.

Neste contexto, de acordo com Zeithaml et al., (1990) e Hoffman et al., (2009) os Gaps
saoclassificados em cinco:

a) Gapl: Lacuna da Percepcdo da Administracdo: Lacuna entre as expectativas do
consumidor e percepg¢do da geréncia;

b) Gap2: Lacuna da Especificagdo de Qualidade: Lacuna entre a percepgdo da organizacdo e
as especificagdes do servigo;

c¢) Gap3: Lacuna da Entrega de Servico: Lacuna entre as especificagdes do servigo e o servigo
oferecido;

d) Gap4: Lacuna de Comunicacdo de Mercado: Lacuna entre os servigos oferecidos ¢ as
comunicacdes externas aos consumidores;

e) Gap5: Lacuna de Qualidade Percebida de Servigo: Lacuna entre o servigo esperado
(expectativas) e o servigo percebido (percepgdes/desempenho).

Desta forma um dos principais objetivos do Gap5 ¢ demonstrar a consisténcia ou
inconsisténcia dos servigos experimentados. Podendo resultar em alguns fatores, como por
exemplo, a ma ou boa qualidade do servico com um todo; problemas ou qualidades pontuais
relacionados ao servi¢o oferecido; ma ou boa disseminacdo da companhia por parte de seus
clientes; crescimento ou decrescimento da concorréncia; perda ou ganho de novos negocios,
entre outros (GRONROOS, 2009).
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3. Metodologia

Os métodos de abordagens utilizados foram o quantitativo e o qualitativo. Quanto a
classificagdo da pesquisa, esta ¢ classificada de acordo Vergara (2007), quanto aos fins como
descritiva e exploratéria e quanto aos meios como pesquisa de campo e estudo de caso.

A pesquisa foi desenvolvida em uma Universidade do Estadual do Parana, na qual a
populagdo pesquisada foram os académicos do curso de Engenharia de Produgdo matriculados
em diversos anos.

Para o desenvolvimento da pesquisa, aplicou-se um questionario para identificar o perfil dos
entrevistados e da Escala SERVQUAL desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985) com o intuito de determinar a qualidade percebida, pelos académicos do curso.

Para a realizagdo do presente estudo, este foi desenvolvido em trés etapas: i) levantamento da
quantidade de académicos matriculados no curso; ii) calculo do tamanho da amostra; e iii)
aplicag@o do questionario SERVQUAL adaptado.

Para a analise dos dados foi utilizado a Escala de Likert para a avaliacdo dos mesmos. Apds as
analises de desempenho e expectativa dos entrevistados, mensurou-se por meio do GAP
proposto por Parasuraman et al., 1985, a qualidade do servico para o Curso de Graduagdo.
Dentre os cinco Gaps da Qualidade, optou-se por mensurar o GapJ5 - Lacuna da Qualidade
percebida de Servicos, medido pela diferenga entre o servigo esperado e o servigo recebido.

Para determinar o tamanho da amostra estatisticamente significativa, utilizou-se das equagoes
1 e 2 extraidas de Santos e Oliveira (2012) com nivel de confianga de 90% e com margem de
erro de 5%. Estes valores foram determinados pelo fato do pouco tempo de aplicagdo dos
questionarios. O valor calculado multiplicando-se a média de 134 académicos matriculados na
instituicdo, obtida por meio do sistema institucional. As equagdes 1 e 2 sdo apresentados a
seguir.

s (D
N no
L )

Onde:

n = tamanho da amostra;

N =tamanho da populacdo;

E = erro estimado;

no - Aproximagao do tamanho da amostra.

Assim, como resultados dos calculos indicaram a necessidade de aplicar 57 questionarios.

O modelo de questionario utilizado que norteou toda a base de dados para esta pesquisa, que
foi respondido pelos académicos entrevistados, foi adaptado de Parasuraman et al., (1985),
Figura 1.
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Figura 1 — Modelo de questionario SERVQUAL

Como pode ser observado na Figura 1 existem as dimensdes do questionario SERVQUAL
que sdo classificadas em: tangibilidade que contém 10 itens de avaliagdo (representados pela
letra T acompanhado de numeros que variam de 1 a 10) referentes as instalagdes fisicas,
equipamentos, pessoal e materiais de comunicacdo; confiabilidade que contém 06 itens de
avaliag@o representado pela letra C, esta dimensao refere-se aos servicos prestados de forma
confiavel, precisa e consistente; acessibilidade contém os itens de avaliacdo que dizem
respeito aos horarios de funcionamentos das instalacdes, variando de 1 a 2, representada pela
letra A; clareza, esta dimensdo trata da pagina na infernet da instituicdo bem como as
informagdes publicas, avaliados pelos niimeros que variam de 1 a 4, e representados pela letra
CL; a Competéncia, para esta dimensdo sdo avaliadas as questdes técnicos dos agentes além
da comunidade docente, variando de 1 a 4, representada pela letra CP e; receptividade, na
qual os itens ( R1 a R4) avaliam o atendimento e cordialidade. Vale destacar que todas as
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dimensdes possuem os itens de avaliacdo, conforme a Figura 1, na qual cada item respectivo
das dimensdes representam a primeira letra seguida por nimeros conforme o nimero de itens.

4. Resultados e Discussao
4.1 Apresentacgdes dos dados

As questdes referentes a Expectativa, apresentadas no questionario utilizando a metodologia
SERVQUAL, s3o fatores nos quais, antes dos académicos ingressarem na Universidade,
tinham como sinénimos de desejo nos aspectos: Tangibilidade, Confiabilidade,
Acessibilidade, Clareza, Competéncia e Receptividade. Quanta a perceptividade real desses
aspectos, ha o critério Desempenho para avaliagdo.

Ao todo, 59 académicos da universidade responderam ao questionario. Foram consideradas
validas, para analise, apenas aqueles com 80% do preenchimento, totalizando 57 respostas
validas.

Quanto aos dados sociodemografico dos entrevistados, a maioria ¢ do sexo feminino
representado por 48% posteriormente e42% do sexo masculino.

Na tabela 1 sdo apresentadas as idades e as porcentagens equivalentes a amostra avaliada
neste estudo.

Idade (%) dos entrevistados
18 6

18220 44

21a23 39

24 anos 11

Tabela 1- Relagao da amostra estudada com as idades entrevistadas.

Outra informag¢@o questionada foi a do ano de graduacdo dos entrevistados, de modo que 5%
dos entrevistados estavam matriculados no 5°Ano; 30% no 4°Ano; 20% no 3°Ano; 28 % no
2°Ano; e por fim, 17% no 1°Ano.

4.2 Analises quanto a Expectativa em relacdo ao curso de Engenharia de Producao

As médias das respostas, conforme a classificacdo da escala Likert de cinco pontos para cada
item do Questionario, quanto a Expectativa, encontram-se de forma estratificada na Figura 2.

BB |/ A350CIAGAD PARANAENS
/ ENOENN!RM DE PRODUGAO

Q.l ) APREPR(



VIl CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
Ponta Grossa, PR, Brasil, 06 a 08 de dezembro de 2017

EXPECTATIVA QUANTO AO CURSO
4,80
= 4,70
= 4,60
=450
= 440
= 430
= 420 -
2 410 -
4,00 - . . : : :
50 g 56 > N 66
. \'\@' . @‘q’ . &@’ C}‘v@(b I < \4'\& '
& & JEX & L = MEDIA TOTAL DA
S F ook ESCALA LIKERT

Figura 2— Média da Escala Likert para cada item do Questionario, quanto a Expectativa.

Quanto a Expectativa em relagdo ao curso de graduagdo, observa-se que o item de avaliacdo
Tangibilidade ¢ considerado com menor importancia para os académicos, visto que obteve o
menor valor individual da Escala Likert, porém considerados “muito importante”, por
possuirem média superior a 4.

Os itens com classificacdo superior a 4,8, para as médias individuais aproximando do
extremamente importante, sdo identificados na dimensdo de confiabilidade, porém a média
global desses valores ¢ inferior a este valor, que estdo ligados diretamente as caracteristicas
para uma boa formacgao académica, como: professores com formagdo e metodologia adequada
para preparacdo do usudrio a vida profissional e/ou académica, além de professores e
departamento presente durante sua jornada estudantil.

A partir desses resultados, é possivel concluir que os académicos valorizam todas as
Dimensdes mensuradas como “muito importante”, entretanto, Competéncia pode ser
considerada como Extremamente Importante, tendo em vista que sua média total da Escala
Likert supera 4,7, aproximando do valor 5.

4.3 Analises quanto ao Desempenho em relaciao ao curso de Engenharia de Producao

As médias das respostas, conforme a classificagdo da escala Likert de 5 pontos para cada item
do Questionario, quanto ao Desempenho, encontram-se estratificada na Figura 3.
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Figura 3 — Média da Escala Likert para cada item do Questionario, quanto ao Desempenho.

Quanto ao desempenho avaliado pela percepgdo dos académicos, este resultado mostra que os
académicos ndo estdo satisfeitos com os itens mensurados. Nota-se que a maioria dos itens
com baixa avaliagdo sdo pertencentes a dimensdo tangibilidade, designada pelo desempenho
dos servicos das instalac¢des fisicas e laboratorios.

Os itens que apresentaram maior média na Escala Likert, dizem respeito a dimensdo de
Confiabilidade, no qual sdo considerados “muito bons” pelo desempenho apresentado durante
a graduacao do académico.

Contudo, quando analisados a média total da escala Likert, t€m-se tangibilidade e
acessibilidade classificadas com o “desempenho regular”, tendo em vista que estdo
diretamente relacionadas com a Universidade e ndo com o curso de graduagdo. As demais
dimensoes foram classificadas como “bom”, somente a dimensdo competéncia, superando a
margem de 3,8 pontos na escala e se aproximando do “muito bom”, assim, considerando o
reflexo do trabalho do colegiado do curso.

4.4 Analises quanto ao Gap 5 — Mensuracao da Qualidade Percebida do curso de
Engenharia de Producio

A analise quanto ao Gap 5 levou a mensuragdo da Qualidade Percebida do curso de
Engenharia de Produgio.

Quando comparadas as Figuras 2 e 3, nota-se que dos itens avaliados, a média da Escala
Likert de 5 pontos para a expectativa sdo sempre maiores que a do desempenho, ou seja,
100% dos itens ndo atendem as expectativas dos académicos do curso.

Os itens que menos atenderam as expectativas dos académicos foram: T4 (Higiene e anseio
nas dependéncias); T6 (Laboratérios de informatica equipados com softwares adequados as
disciplinas); e T7 (Laboratorios especificos do curso). O ndo cumprimento de as Expectativas
dos itens avaliados estarem relacionados a fatores da dimensao tangibilidade, logo se sugere
que tais fatores sejam analisados e propostos melhorias, a fim de se reduzir o Gap.

As Dimensdes da Qualidade Percebida pelo curso e as lacunas entre a expectativa € o
desempenho, estao ilustrados na Figura 4.
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Dimensoes da Qualidade Percebida

= Expectativa

B Desempenho

Escala Likert de 5 Pontos

Figura4 — Lacuna entre Expectativa e Desempenho para cada Dimensdo da Qualidade Percebida pelos
entrevistados.

Ao analisar a Figura 2, pode-se identificar que nenhuma Dimensdo da Qualidade Percebida ¢
considerada “extremamente importante”, porém todas foram consideradas como “muito
importante” pelos académicos em geral.

Nota-se que todas as lacunas observadas na Figura 1 sfo negativas, pois a dimensdo
expectativa supera o desempenho, apresentando assim, uma inconsisténcia entre o servico
oferecido pelo curso de graduagdo e o experimentado.

5. Consideracoes Finais

A realizagdo deste estudo foi esclarecedora para que as dimensdes avaliadas apresentem
lacuna negativa entre as expectativas dos académicos ¢ o desempenho notado pelo servigo
prestado do curso.

As dimensdes que apresentam maior diferenca entre expectativa e desempenho foram clareza
e acessibilidade, entretanto quando analisados os Gaps individuais de cada item de avaliacdo,
a dimensao fangibilidade apresenta maior quantidade de itens.

Nesse contexto pode-se notar que os académicos valorizam e t€m sua percepcao de qualidade
voltada a aspectos tangiveis como, aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos e higiene
do local.

O resultado obtido neste trabalho pode ser utilizado pelo Colegiado do Curso e Universidade
para identificar qual a Qualidade Percebida pelos académicos e assim tomar futuras decisoes,
a fim de auxiliar no desenvolvimento da instituicdo, além de elaboragdes estratégicas para
aprimoramento do curso.

Por fim, sugere-se que toda a comunidade académica envolvida e juntamente a instituicdo
elabore um plano de a¢do com o intuito de reduzir essas lacunas entre a expectativa ¢ o
desempenho notado. Cabe ainda ressaltar que, a metodologia empregada no estudo, pode ser
aplicada a outros cursos de graduagdo, com a finalidade de melhorar o nivel da qualidade
percebida da Universidade por parte da comunidade académica.
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