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RESUMO

O presente trabalho busca identificar e avaliaer@gpcdo dos clientes (alunos) sobre os servicasmdelnstituicdo de
Ensino Superior (IES) da Serra Gaulcha, no estadRia@d@rande do Sul, por meio da identificagdo dibatos que tém
impacto sobre a satisfagdo, bem como de dimensbéstares relacionados a qualidade, que podemugeridos para a
busca de um diferencial competitivo em cursos degréduacaddgto sensy A identificacdo desses atributos e dimensées
pode ajudar a instituicdo a priorizar agbes, camsitdo a percepgdo dos alunos, no sentido de elayaalidade de seus
servicos e estimular a retencdo de clientes (ajumassolidando o posicionamento de mercado da @Sresultados
obtidos evidenciaram seis dimensdes de qualidaderdeos, que podem servir de base a direcionaseiat IES.
PALAVRAS-CHAVES Dimensdes da qualidade em servicos, servicos eineés, satisfacdo de clientes, retencdo de

clientes, lealdade de clientes.

ABSTRACT This work seeks to identify and assess the peorepfi customers (students) about the services gedvin a
Higher Education Institution (HEI) in Serra GaucHay identifying the attributes that have an impawttheir satisfaction
levels and the dimensions or factors related toligu¢éhat can be suggested in the search for a csitipe differential in
post-graduate (specialization) courses. Identifimatof the attributes and, consequently, the qualimensions related to
the services provided can help the institution gtie its actions, by taking into consideratiomdént perceptions, in the
sense of raising its service quality, thus contlifogi to excellence in education, as well as custsmetention (students)
and consolidating its market position. The resaliswed that there are six quality dimensions instiivices provided and
they can serve as a basis for the direction toalzen by HEI.

KEYWORDSDimensions of service quality, educational servia@estomers satisfaction, customers retention,oensts

loyalty.

RESUMEN EI presente trabajo busca identificar y evaluardarcepcion de los clientes (alumnos) sobre losicess
prestados en una Institucion de Ensefianza Sup@i®) de la Sierra Gaucha, estado de Rio Grand&ulo a través de la
identificacién de atributos que ejercen impactoredb satisfaccion, asi como de dimensiones o fastrelacionados a la
calidad, que pueden ser sugeridos para la buscardeliferencial competitivo en cursos de postgradto(sensu). La
identificacién de dichos atributos y dimensionegdmi ayudar a la institucién a priorizar accionesnsiderando la
percepcion de los alumnos, en el sentido de ellevealidad de sus servicios y estimular la retenaile clientes (alumnos)
y consolidar el posicionamiento de mercado de I8.IEos resultados obtenidos evidenciaron seis diforas de calidad
de servicios, que pueden servir de base a direaoentos de la IES.

PALABRAS CLAVEDimensiones de la calidad en servicios, servicthscacionales, satisfaccion de clientes, retencién d

clientes, lealtad de clientes.
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INTRODUCAO

O desenvolvimento econdémico proporcionou o aumdatanportancia do setor de servigos, que tem
gerado uma mudanca de comportamento pela congcigét da relevancia do ato de servir. Devido as
exigéncias crescentes dos consumidores, as emprgsas incorporando, em suas culturas
organizacionais, a filosofia da “servicilizacdoyegenvolve a preocupacéo com a qualidade, com o
atendimento aos clientes e com a pessoalizacaatilades na operacdo, estando presente a busca
constante da satisfacéo e da retencao dos clientes.

Consoante isso, verifica-se que as instituicoegrdg#no superior (IES) estdo cada vez mais
preocupadas em avancar no proposito de se tormarepetitivas na percepgado de seus clientes, por
meio da valorizacdo dos atributos inerentes adcgserprincipalmente no que diz respeito a qualidade
de seus cursos e de sua infraestrutura (FREITARRRGUES, 2003). Nesse sentido, a qualidade na
prestacdo de servicos nas IES tem sido abordadeaeas estudos, por diversos autores, no mundo
todo, como sendo um fator de consolidacao e deioresto no mercado, pois, para que as instituicoes
sejam competitivas, elas devem fazer um traballexdeléncia na formulacéo de estratégias e em suas
praticas, se quiserem ser bem-sucedidas em merdadamncorréncia acirrada (MEYER JR, LOPES,
2004).

As IES oferecem servigos de massa a sua clientedaessitam ter conhecimento dos principais
aspectos que influenciam o processo de tomada csddedos alunos potenciais ao escolher uma
instituicdo e seu respectivo curso. Isso exige wnitoramento constante do nivel de satisfacdo dos
alunos, para que se consiga reté-los, fazendo cersasintam parte integrante da instituicdo eeds s
programas (GREY, 2004).

Em um contexto caracterizado pela expansao acal¢éfREITAS, RODRIGUES, 2003) e pela
forte competitividade no setor, bem como pelasé&@ms governamentais e das comunidades onde
estdo inseridas, as IES tém sentido a necessidadeelhorar a forma como mensuram a qualidade
resultante dos servi¢os prestados, seja como umnmsnto voltado a gestdo, seja como uma prestacao
de contas a sociedade e aos 6rgaos fiscalizadmwe®) o Ministério da Educacdo (RODRIGUES,
RIBEIRO, MILAN, 2004).

Assim sendo, este trabalho pretende identificamtobutos e as dimensdes relacionadas a
qualidade dos servicos prestados que impactamsfagsab dos alunos da IES em estudo e que podem
vir a contribuir para a retencdo de seus alunogasagraduacaddto sensyie em outros programas

ofertados pela instituicéo.
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QUALIDADE EM SERVICOS

No inicio da década de 1980, comecou-se a distufiralidade para o setor de servigos, tanto no meio
académico quanto no empresarial, buscando-se ufracéle que abrangesse as expectativas e as
percepcdes dos clientes e as estratégias orgamasi (GUMMESSON, 1994). De acordo com
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988) e ZeithBarasuraman e Berry (1990), a qualidade em
servicos pode ser definida como a amplitude darepsncia entre as percepgbes (desempenho
percebido) e as expectativas dos clientes.

Gronroos (1990) e Fornell (1991) defendem que migéb de qualidade seja feita sob a Gptica
do cliente, pois 0 que conta € o que ele percetv® cualidade. Na mesma linha de raciocinio, Gibson
(2003) comenta que a orientacdo para a qualidad@ separtir do julgamento a respeito da aptidao
para a compra ou para 0 consumo, e que a percdpggimalidade é uma das funcdes prévias sobre o
que os produtos e os servigos devem suprir. Pdmee@it e Bradford (1992), por sua vez, a qualidade
em servigcos é a capacidade que uma experiéncig@migas ou qualquer outro fator relacionado a ela
tenha para satisfazer uma necessidade ou um degejpara resolver um problema ou fornecer
beneficios a alguém.

Portanto, deve-se fazer uma distingao entre adpd®i dos servicos e a satisfacdo dos clientes,
que sao construtos interligados, mas distintosudlidade pode ser entendida como a percepcéo atual
do cliente sobre o desempenho do produto ou diceeenquanto a satisfacdo se baseia, também, nas
experiéncias passadas (ANDERSON, FORNELL, LEHMANN92). Além disso, Gronroos (1998)
destaca que a qualidade percebida de um servicesdltante da relacdo entre percepcdes e
expectativas, sendo um construto anterior a sedisfdo cliente, com base no valor atribuido aolnive
de qualidade vivenciando.

De acordo com Hudson, Hudson e Miller (2004), asuescdo da qualidade em servigos pelo
cliente é feita por meio da comparacao das difa®eqtre os resultados da percepc¢éo (desempenho do
servico) e as suas expectativas (confirmacdo/désvaigao), de tal maneira que uma diferenca
negativa indica qualidade percebida abaixo do aedpere vice-versa, quando a diferenca for positiva
(OLIVER, 2009; TURNER, KRIZEK, 2006).

E importante salientar que existem escalas clasgias mensurar a qualidade em servicos, e,
dentre elas, destacam-se a ServQual e a Serviddsive, Dutra, Oliveira e Gouveia (2002) afirmam
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que as dimensbes da Escala ServQual, adaptadaBopdding e outros (1993) para o0 servigco
educacional, atendem as caracteristicas do setilizando as seguintes dimensdes de analise:
responsividade, confiabilidade, empatia dos profess seguranca e tangibilidade da prestacéo de
servico, permitindo a mensuracéo e a categorizagéoo ambiente de ensino.

No entanto, diversos autores criticaram a Escata(@ml sugerindo a proposicédo de escalas
alternativas que evidenciem a percepc¢éo da qualidasl clientes de forma mais especifica ao contexto
a ser estudado. Carman (1990) criticou o fato derfio era pratico esperar que 0s usuarios de um
servico completassem um inventario de expectatardass da sua realizacdo, e um inventario de
percepcdes imediatamente apos utilizadoonin Jr. e Taylor (1992, 1994) e Teas (1993, 1994
também defendem que ndo ha necessidade de aphoddulo da escala relativa as expectativas, uma
vez que somente a afericdo da performance se dastiamensuracdo da qualidade percebida. Sendo
assim, esses autores desenvolveram a Escala Sehd¥mada somente na percep¢ao do desempenho
dos servigos, que traz como vantagem a reducaasttorinento de pesquisa (parcimonia).

A literatura da area parece oferecer defensoresgauperioridade da ServPerf em comparacao
a outros instrumentos mais genéricos (LLUSAR, ZORN(O2000), e essa confirmacdo da escala foi
reforcada pelo trabalho de Brady, Cronin Jr. e Bi@002), que reaplicaram uma extensao da ServPerf
inicial, fortalecendo a importancia dessa escdkes Eeafirmam que os proponentes desse instrumento
criaram um método alternativo que se baseia nongemgho percebido do servigo, considerando a
ordem de casualidade entre a qualidade do senacgatisfacdo do cliente (usuario), justificande gqu
qualidade nao deve ser medida por meio das difaseegtre expectativa e desempenho, e sim como
uma percepcao que conduz a satisfacdo de cliS@SEIRA, CARVALHO, 2006).

Em se tratando de qualidade em ensino superior|éyddQ97) salienta que qualquer tentativa
de se medir a qualidade, especificamente, deve Ewaconsideracdo as perspectivas das diversas
partes interessadas. Srikanthan e Dalrymple (26@3)entam que geralmente os estudos sobre gestéo
da qualidade nas IES focam a “educacéo” e esqueatws fatores que influenciam a percepcéo dos
alunos. Como os principais usuarios dos servigceseoidos pelas IES sdo os estudantes (MADU,
KUEI, 2003), sendo que o mercado € que, provavebnea absorvé-los como profissionais (CHENG,
2000), as IES tém a responsabilidade social deniagesatisfacio de todos stskeholdergnvolvidos,

e, para tanto, os gestores educacionais precissemaaver um sistema de medicao valido, confiavel e
aplicavel da qualidade de seus servicos (ROWLEY71WELSH, DEY, 2002).
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DIMENSOES E DETERMINANTES DA QUALIDADE EM SERVICOS

Ao se tratar de qualidade, diversos autores acrzseen alguns elementos as dimensdes originais
propostas por Garvin (1987), de forma a refletidesafios dos desempenhos da qualidade percebida
colocados aos prestadores de servigos. Das oitendiies da qualidade de produtos propostas pelo
autor, duas delas se encaixam na natureza dogagrei sdo: desempenhaomo beneficio primario
desejado pelos clientes; eqaalidade percebidaem que a prestacdo de um servico exige, muitas
vezes, a participacao do cliente, originando pneacfies ao nivel da qualidade da relacéo (interpcdes
gue se estabelece durante o processo de produgidfimagao do servico.

Pelo fato de que os clientes nem sempre possuenmiagdes completas a respeito do provedor
de servicos e da propria oferta em si, a qualigateebida de um servico pelo cliente é avaliada,
basicamente, em duas dimensdes: a técnica e afahdiGRONROOS, 1984, 1990). A dimens&o
técnica diz respeito a qualidade dos resultadosjatkss pelos clientes, ou seja, “o0 que” os clientes
recebem em suas interagbes com a organizacdo. BEmamartida, o usuario também é influenciado
pela forma, ou seja, “como” recebe o servico e camencia o processo de producdo e consumo
simultaneo (PARASURAMAN, ZEITHAML, BERRY, 1985). Eaélido reforcar, ainda, que a
dimenséao funcional da qualidade esta relacionadangées do prestador de servicos e as percepgdes
do cliente com o servico prestado. Ja a qualidadeida aumenta conforme evoluem as percepcoes
totais da qualidade do servico (DAGGER, SWEENEYSIBISON, 2007).

Considerando-se a qualidade em servigcos educasjanaeguindo a abordagem sugerida por
Gronroos (1984), que considera duas dimensdesgumdiz respeito aos resultados (técnica) e outra,
aos processos (qualidade funcional), Siqueira @altay (2006) sugerem que, no caso da educacao
superior, a dimensao técnica diz respeito aos édo a pesquisa e a extensao, enquanto a dimensao
funcional deriva dos conhecimentos dos professdies pesquisadores ou orientadores, bem como da
infraestrutura oferecida aos alunos (prédios, Eidoios e equipamentos).

Alguns autores tém realizado esforgcos para defimim conjunto genérico de fatores
determinantes que seja aplicavel a varios tipossel®ico, embora se devam contemplar suas
especificidades (CARMAN, 1990). Diversos trabalhagresentam construtos determinantes da
qualidade em servicos, sendo o trabalho desenwopad Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) um
dos mais relevantes, uma vez que foram consideragd&tores que influenciam a avaliagdo da

qualidade percebida dos clientes, envolvendo taraalidade técnica quanto a qualidade funcional.
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Os cinco determinantes da qualidade em servicossaptados neste trabalho s&o: confiabilidade,
responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade.

Por sua vez, Denton (1990) identifica trés deteam#s da qualidade em servicos:
confiabilidade,relacionada a garantia da satisfacdo dos cliemgsgionsividadeligada a resposta
imediata (rapidez) ao prestar o servico esperaliodgiente; e a unicidadeue é a tarefa de identificar
0 que os clientes desejam, ou seja, proporcionar experiéncia Unica para o cliente. Outro estudo a
ser considerado € o desenvolvido por Albrecht (19%te identificou quatro determinantes:
cuidado/atencao, espontaneidade, solucdo de prablemnecuperacédo de falhas, em que a dimenséo
funcional foi enfatizada, pois somente a solucad@rdblemas estaria relacionada a dimenséao técnica
da qualidade.

De outro modo, Johnston (1995) realizou um extestodo em que propde 18 determinantes
da qualidade em servico: acesso, agradabilidadegcédb, disponibilidade, consideracéo, limpeza e
arrumacdo, conforto, funcionalidade, integridadepnfi@abilidade, conforto, compromisso,
comunicagao, competéncia, cortesia, flexibilidameabilidade, responsividade e seguranca. Nao tendo
sido parcimonioso, o que dificulta o entendimends timites entre alguns fatores, o autor reconhece
tanto a amplitude do tema quanto a evidéncia deatgums deles podem predominar em relacédo aos
outros conforme a situacdo analisada.

Direcionado a educacao superior, Hill (1995) relaocu a qualidade com a variabilidade das
expectativas dos alunos ao longo de sua vida adeaéadotando 16 determinantes da qualidade, que
abrangem fatores académicos, financeiros e de atag@o, e que sdo: acessibilidade, desempenho dos
professores, metodologia de ensino, envolvimentaldioo, troca de conhecimentos, possibilidades de
consulta, facilidades tecnoldgicas, acervo da diidia, interacdo entre alunos, livraria univensitar
servicos de apoio, servicos financeiros, limpeza dmbientes, acomodacéo, instalacfes fisicas,
feedbaclkaos problemas, bem-estar, colocacdes profissidoaisacdo de carreira profissional, carreira
profissional e insergéo internacional.

Joseph e Joseph (1997) identificaram sete elemedetosedicdo da qualidade no momento de
escolha de uma IES, que séo: reputacdo académmdimdades de carreira, programacgao dos cursos,
tempo de duracdo e custos dos cursos, aspectogsfisocalizacdo da instituicdo e indicacdo de
terceiros. Ja Sohail e Shaikh (2004) afirmam qutoses determinantes que mais influenciam o nivel

de qualidade de uma IES séo os professores, a@neiad fisicas e a reputacdo da IES.
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ENCADEAMENTO ENTRE QUALIDADE PERCEBIDA, SATISFACAO, RETENCAO E
LEALDADE DE CLIENTES

Diversos autores definem a satisfacéo de cliemigs @ foco na qualidade, pois ambos os conceitos
tém sua origem no paradigma da desconfirmacdo (MARK I, PRADO, 2001). No entanto, a
diferenca entre os conceitos de qualidade percebidde satisfacdo de clientes ndo encontra
unanimidade na literatura. Bloemer e Kasper (129Bplton e Drew (1991) propdem que a qualidade
percebida dos servigos é formadora da satisfacadielgtes. Em contrapartida, Oliver (2009) faz
distingbes entre a perspectiva de curto e de lgmgro desses conceitos, destacando que o cliente
processa a avaliacdo da qualidade percebida adaoaiauma transacdo especifica logo apoés ter
experimentado a compra ou 0 consumo, tornando-santegedente da satisfagéo.

A satisfacdo de clientes é primordial para a sobéecia das empresas. Alguns autores
defendem a tese de que a satisfacédo de clientessdeum fator gerenciado, para possibilitar o ssa@e
das organizacbes (ANDERSON, FORNELL, LEHMANN, 199%IVER, 2009). Sendo assim, Rossi
e Slongo (1998) comentam que obter informacdesesobrniveis de satisfacdo do cliente deve ser
prioridade dos gestores naquelas empresas quesgoanetidas com a qualidade de seus produtos e
servicos e, por conseguinte, com os resultadosgddas junto aos seus clientes. Por decorréncia, 0s
investimentos em qualidade devem ser vistos coma possibilidade de geracdo de maior lucro e
rentabilidade, e ndo meramente como despesas parprasa (REICHHELD, SASSER JR, 1990).

De acordo com Fornell (1992), o que se configuraconedida de sucesso de uma estratégia
baseada na satisfacdo de clientes € a intencdetatado que, se bem trabalhada, podera conduzir a
lealdade e, consequentemente, a uma maior lucladigie rentabilidade para a empresa. Para Kotler e
Fox (1994), a retencdo de clientes é importantelparsas razdes, pois uma instituicdo orientada pa
o mercado deseja atingir um nivel maximo de sg#figfaem que pragmaticamente é menos provavel
que clientes satisfeitos a abandonem. Consoante @léver (1999) e Sasser Jr. e Jones (1995)
configuram a satisfagdo de clientes como uma besesséria para a retencdo e para a formacao de
uma possivel lealdade de clientes. Em acréscimiohRald (1996) afirma que uma empresa com foco
na satisfacdo é capaz de estreitar relacionameoio®s clientes.

Segundo Vavra e Pruden (1995), o principal fatoa pasucesso do novo milénio é a retencao

de clientes, considerada como o componente maisriemge na consolidacdo da participacdo do
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mercado, do volume de negocios, do lucro e da biidade das empresas. Diversos estudos
evidenciam a relagdo entre a satisfacdo e a retate&lientes, sendo que 0 aumento nos niveis de
satisfacdo pode resultar no aumento das intenge=spéticdo de compra, de consumo ou de utilizacéo
de um produto e/lou de um servico (RUST, ZAHORIK, 939 ZEITHAML, BERRY,
PARASURAMAN, 1996; REICHHELD, MARKEY JR, HOPTON, R0; GRIFFIN, 2002).

Como um processo de evolucdo dos conceitos, O{@99) chama a atencdo para o que
denomina a “queda da dinastia das pesquisas defagabh”’, dando énfase para a retencao e,
principalmente, para a lealdade de clientes cortratégia de sustentacdo do sucesso empresarial. O
autor sugere, ainda, que a lealdade deve sercasta um comprometimento profundo da repeticdo de
compra ou uso da mesma marca, empresa, produtossereicos, criando barreiras e evitando a
migracao para concorréncia. Nesse horizonte, Mildinez (2005) afirmam que a lealdade do cliente é
um conceito multidimensional e que incorpora o campsso do cliente em relagdo a uma marca.

Pode-se dizer que a qualidade do servico passa a &m0, assim como a satisfacdo, a
confianca entre as partes e o valor, auxiliandentendimento dos mecanismos que levam a formacao
da retencédo e da lealdade de clientes (ESPARTHLS)2®@lias, Milan (2006) defende que o fator
impulsionador para as empresas é perceber o emcadigaexistente entre a qualidade percebida dos
servicos prestados, a satisfagdo, a retencdo ealdade dos clientes e, consequentemente, o

desempenhdo negdcio, criando um ciclo virtuoso.

CARACTERIZACAO DO AMBIENTE DE PESQUISA

A instituicdo utilizada como ambiente de pesquisaurda IES situada na Serra Galcha.
Economicamente, a regido é responsavel por mal¥@edo PIB gerado pelo estado do RS (CICS,
2008). Trata-se de uma instituicdo de carater cdamm regional, sendo que, atualmente, oferece 41
cursos de graduacdo com 67 habilitacdes e 126 spiEegresso. Oferece, ainda, 61 cursos de poés-
graduacadato sensuespecializacbes e MBAS), e 11 cursos de pos-gcadstricto sensymestrados
e doutorados). O numero total de alunos é de 37€2Ho que ha mais de 1.000 alunos matriculados
nos cursos de pos-graduacao.

Na década de 1960, a IES iniciou suas atividadesndmo de pos-graduacéio sensuOs
cursos deato senswferecidos nas diversas areas do conhecimentdiddisaram e apresentaram um

crescimento substancial, sobretudo nos anos 1988@ Esse desempenho foi ainda mais expressivo
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na década de 1990, que apresentou um crescimed®, & nos cursos de pés-graduacao, formagéo
lato sensuyespecializacdes e MBAS).

OBJETIVOS DO TRABALHO

Os objetivos indicam o0 que se pretende conhecetirme comprovar no decorrer da investigacao ou
da pesquisa. Para tanto, o objetivo geral da pesg@iidentificar os atributos e as dimensdes
relacionadas a qualidade percebida dos servicatapies pela IES em estudo, no que se refere aos
cursos de pés-graduackabo sensu
Os objetivos especificos tém a funcdo de aprofuadantencdes expressas no objetivo geral.
Dessa forma, os objetivos especificos do trabalbms seguintes:
a) identificar os atributos do servico que impactammatisfacdo dos alunos em relacdo aos
servicos prestados;
b) identificar as dimensodes (fatores) que compdenalagdo da satisfacdo dos alunos no que
diz respeito a qualidade dos servi¢os prestados;
c) verificar a relacdo entre a satisfacdo geral dmsosl e as variaveis analisadas (atributos do
servico); e

d) analisar a possibilidade de recompra de servigomedicacao da IES a terceiros.

METODO UTILIZADO PARA O ESTUDO
O método de pesquisa é composto pelo conjunto deegsos pelos quais se permite conhecer
determinada realidade e esta intimamente relacmaad objetivos a serem investigados, descrevendo
cada uma das fases e etapas da pesquisa. Assiresente trabalho foi realizado em duas fases: a
primeira, caracterizada como uma pesquisa quabtatie carater exploratorio; e a segunda, uma
pesquisa quantitativa, de carater conclusivo.

Na fase qualitativa, foram implementadas entresigtdividuais em profundidade, com uma
abordagem semiestruturada, conduzidas mediantelieag@m de um roteiro basico de questbes
(RIBEIRO, MILAN, 2004), que serviu para orientar estrevistas, as quais foram aplicadas a 16

entrevistados, ndo sendo necessaria a ampliacéa digpa de coleta de dados devido a saturagédo dos
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resultados (WRAY, MARKOVIC, MANDERSON, 2007), umaz que as respostas dos entrevistados
passaram a ser repetitivas, ndo acrescentandabeigiies. O nimero de entrevistados, portanto,
compreendeu cinco colaboradores ligados a poés-gcaduato sensue 11 alunos de diversos
programas do mesmo nivel da IES. Valendo-se detgupo referencial tedrico estudado e utilizando-
se os dados coletados nas entrevistas, realizamaenalise de contetdo (BARDIN, 2004), obtendo-
se uma lista com 49 atributos relevantes a sereonporados a segunda fase de pesquisa.

Na fase conclusiva, realizou-se uma pesquisa datwvd com a aplicacdo de um questionario
estruturado pelo métodsurvey(MALHOTRA, 2006) com a intencdo de mensurar a &t dos
alunos e resultar nas dimensdes (fatores) da quiaidos servicos. Para aferir a satisfagcdo dosslun
adotou-se uma escala Likert de 7 pontos, contemplam seus extremos “1. Totalmente insatisfeito”
e “7. Totalmente satisfeito”. Os questionarios foraaplicados em sala de aula, mediante
autopreenchimento. Para o tratamento dos dadom fatéizadas técnicas estatisticas multivariadas
(HAIR JR. e outros, 2005; JOHNSON, WICHERN, 2002).

Caracterizagdo da amostra

A populacao deste estudo foi composta por alunmgepientes de cursos de pés-gradudgéonsensu
regularmente matriculados. Tendo em vista que, adgda com a Pro-Reitoria de Pds-Graduacao
(Relatdrio 2008), existem 1.015 alunos matriculagloscursos de pos-graduadaim sensuaplicou-se

a pesquisa a uma amostra de 521 alunos, considevandntervalo de confianca de 95% e um erro
maximo associado de 3%.

Para tanto, empregou-se uma amostragem estraafi@GATES, MCDANIEL JR, 2005),
classificando-se a populagdo em subconjuntos eagaelas areas do conhecimento e seus respectivos
cursos, contemplando-se, assim, os fatores reldosncom o comportamento de interesse e o perfil
dos alunos das diversas areas. Apos isso, foraemuatdas as proporcdes da populacdo nos diversos
subgrupos ou extratos identificados, conforme raasffabela 1.

A partir da coleta de dados, procedeu-se a andbseerfil dos respondentes. Quanto ao
género (sexo) dos respondentes, houve a predormandmsexo feminino, representando 64,88% dos
respondentes, enquanto as pessoas do sexo masepliasentaram 35,12% da amostra. Em relacéo a
idade, observou-se que a média de idade dos atutd@$82 anos e o nivel de rendimento individual dos
respondentes estd caracterizado predominantememte B$ 700,00 e R$ 5.000,00. Quanto a
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instituicdo onde se graduaram, 70,25% dos resptegler formaram na IES em estudo e optaram por

nela permanecer, e 29,75% deles se graduaram eas matituicoes.

Tabela 1 -Composicédo da amostra

AREAS DO CONHECIMENTO CURSOS | POPULACAO | peapoNDENTES
LATO SENSU (%)
Ciéncias Contabeis, Econdmicas e Administrativas 17 38 198
Ciéncias Juridicas 04 09 115
Ciéncias Humanas e Comunicagéo 10 22 36
Filosofia e Educagéao 03 07 a7
Ciéncias Exatas e Tecnologias 05 11 57
Ciéncias Bioldgicas e da Salde 04 09 47
Artes e Arquitetura 02 04 21
TOTAL 45 100 521

Fonte: Pro-reitoria de pés-graduacgéo e pesquisBj20

Processo de coleta dos dados

Na sequéncia, a partir da estruturacdo do quesitiodé pesquisa foi implementado um pré-teste, ou
teste piloto, no qual o instrumento de coleta dddoi submetido a 10 alunos matriculados em surso
de pos-graduacdato sensuwda IES, a fim de se verificar a facilidade de coeepsdo das perguntas,
do preenchimento das respostas e possiveis mellfooiatetdo e forma) a serem incorporadas.

O processo de coleta de dados foi realizado no deésetembro de 2008, e, devido aos
calendarios flexiveis dos cursos, os questiondoi@n aplicados respeitando e controlando os @strat
identificados (Tabela 1). Conforme foram sendocaplos e recolidos, os questionarios foram sendo
analisados e processados. Todos 0s questionadeberam numeros de controle (codigo), sendo
inspecionados um a um, para a digitacdo dos dauws.o banco de dados formatado, realizou-se uma

revisdo minuciosa e partiu-se para a preparacadatizss e para as analise estatisticas.

TRATAMENTO, ANALISE E INTREPRETACAO DOS DADOS
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Apés a coleta de dados, a etapa seguinte da pasiguisomposta pela analise e interpretacdo dos
dados. Os dados da pesquisa foram tabulados comiizacdo do Microsoft Excel, e para os
procedimentos de estatistica descritiva e analisglivariadas foi utilizado o software SPSS 13.0
(Statistical Package for Social Sciences). Antear#isar os dados da pesquisa, deve ser realizada
preparacdo dos dados, verificando-se as caraiasist a adequacdo dos dados coletados, com a
intencdo de detectar erros de digitacdo e dadossomifnissing$, que poderiam comprometer a
qualidade das andlises (KUMAR, AAKER, DAY, 1999; OPER, SCHINDLER, 2003;
MALHOTRA, 2006).

Ao se tratar da analise multivariada de dadoscéssario dar atencao aos efeitos massings
sobre o resultado da pesquisa para minimizar deiilesnegativos e impactos no tamanho da amostra
disponivel para a analise. O método utilizado falesconsideragdo dos casos e/ou variaveis que
excediam 10% da amostra com dados omissos (n&ostasp Sendo assim, optou-se por eliminar os
atributos 01 (acervo), 07 (atendimento), 18 (digmbdade dos professores em atender os alunos
extraclasse), 28 (incentivos de atividades ciewtsf, 41 (reconhecimento do curso no mercado) e 49
(volume de atividades extraclasse). Além disso,reggqu-se o método de atribuicdo, por meio da
substituicdo pelo valor médio da variavel nas reEg®0“ndo sei” remanescentes no banco de dados.
Para tanto, foram calculadas as médias de cadavehe substituidos os valores omissos de acordo

com a alternativa proposta por Hair Jr. e outr69%2.

Identificacdo das dimensdes da qualidade (fatores)

Para identificar as dimensdes da qualidade dogzeerem estudo, foi implementada a analise fatorial
que visa identificar os construtos ou dimensdekasselacionadas aos dados e para reduzir o nimero
de dimensdes de andlise (KUMAR, AAKER, DAY, 199@pm o intuito de facilitar a interpretagéo
dos fatores, foi empregado o método de compongmiesipais com rotacdo ortogonal de fatores, a
rotacdo Varimax, minimizando o numero de variaweisn cargas altas sobre um fator, reforcando a
interpretacdo deles (MALHOTRA, 2006; KUMAR, AAKERAY, 1999; MILAN, TREZ, 2005;
MILAN, TREZ, MAIOLI, 2005) por meio da maximizacadas variancias das cargas dos fatores
(JOHNSON, WICHERN, 2002), o que evidenciou que #&imde correlacdes € adequada a técnica de

analise escolhida.
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Ao se definirem os fatores, adotou-se o autovadayefivalug igual ou superior a 1, sem
definicdo prévia do numero de fatores e cargasidé&ddguais ou superiores a 0,30, devido ao tamanh

da amostra, superior a 350 casos validos, confarostra a Tabela 2.

Tabela 2 Fatores e seus respectivos autovalores

AUTOVALORES (EIGENVALUES)
FATORES A
TOTAL % DE VARIANCIA % CUMULATIVO
F1 17,795 44,489 44,489
F2 2,293 5,733 50,222
F3 1,695 4,237 54,458
F4 1,346 3,365 57,824
F5 1,148 2,869 60,693
F6 1,053 2,634 63,326

Pela Anadlise Fatorial Exploratoria, verificou-seegas variaveis eram melhor agrupadas em seis
fatores; em seguida, realizou-se a Analise Fat@a@ifirmatoria, com os seis fatores, conforme as
cargas fatoriais (correlacdo entre as variaveis @amwres) (HAIR JR. e outros, 2005). Cabe regsalta
gue foram necessarias algumas adequacdes dostadribm relacdo aos fatores identificados,
considerando-se as suas cargas, para uma dispos{giapropriada de acordo com o seu contetdo ou
significado (HAIR JR. e outros, 2005). O atribafglidade dos servi¢cos de apdia reposicionado do
F5 (0,606) para o F4 (0,439) por estar mais retacio ao construto “Atendimento” do que ao
construto “Ambiente”; e o atributcarga horéaria das disciplinafoi reposicionado do F4 (0,478) para
o F1 (0,450) devido a proximidade com o constrimfessores / Nivel de ensino”. As dimensdes ou
fatores identificados, com seus respectivos atrgjugéo apresentados na Tabela 3

Para verificar se os dados poderiam ser analigeglasanalise fatorial, procederam-se aos testes
de adequacdo da amostra, mais especificamenteteo K840 (Kaiser-Meyer-Olkin) e o teste de
esfericidade de Bartlett. Esses testes fornecemvlzapilidade estatistica de que a matriz de dados
utilizada tenha correlacdes significativas entreasveis (PESTANA, GAGEIRO, 2005). De acordo
com os resultados de ambos os testes, apresemadiabela 4, observou-se que a andlise fatorial é

uma técnica adequada ao presente estudo.
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Tabela 3 Fatores identificados (dimensdes da qualidade) euserespectivos atributos

(continua)

FATORES

ATRIBUTOS DO SERVICO

FATOR
1

(44,49%)

FATOR
2

(5,73%)

FATOR
3

(4,24%)

FATOR
4

(3,36%)

FATOR
5

(2,87%)

FATOR
6

(2,63%)

14 - desempenho dos
professores

0,733

22 - habilidade dos
professores em despertar
o interesse

0,695

17 - equilibrio entre teoria
e pratica

0,693

16 - dominio de professore
dos contetidos

"2

0,680

32 - qualidade das
disciplinas do curso

0,657

F1-
Professores/

05 - aplicabilidade dos
conhecimentos

0,585

Nivel de ensino

06 - atualidade dos
conteldos abordados

0,581

24 - integracao entre
as disciplinas do curso

0,565

39 - titulacdo dos
professores

0,549

33 - qualidade do material
de apoio

0,489

13 - cumprimento do
programada disciplina

0,444

07 - carga horaria
das disciplinas

0,450

0,478

36 - reputagdo da instituica

O

0,721

37 - seguranca nas
instalacdes da instituicdo

0,698

26 - localizacéo da
instituicao

0,594

F2 -
Estrutura/

23 - imagem da marca
da instituicdo

0,560

imagem

28 - outros servigos da
instituicao

0,549

34 - relacionamento entre
os alunos

0,532

40 - troca de ideias entre
coordenagdo, professores
e alunos

0,521
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(conclusao)

35 - relevancia das
disciplinas que 0,504
compreendem O curso

38 - processo seletivo ao

0,417
curso

29 - pontualidade dos

professores

15 - disponibilidade da
coordenagdo do curso

0,350

0,783

09 - confianga na
coordenagdo do curso

21 - habilidade da
coordenagédo na solugéo 0,733
de problemas

0,759

F3 -
Planejamento e

desenvolvimento| 31 - Preocupacao da
do curso coordenagdo quanto 0,663

a qualidade do curso

25 - integracao entre
coordenagéo, professores 0,644
e alunos

27 - manutencao do

calendario das disciplinas 0514

12 - cordialidade dos

S 0,677
funcionarios

10 - confianga nos

N 0,664
funcionarios

F4 — 08 - competéncia dos

Atendimento | funcionarios 0,659

11 - conveniéncia horario

de aulas 0,514

03 - agilidade dos servigos

: 0,439 0,606
de apoio

02 - adequacao das salas

de aulas 0.767

F5 - 04 - ambiente propicio

ao estudo 0.688

Ambiente de
ensino 18 - equipamentos 0,651

01 - acesso aos servigos

prestados 0,493

20 - forma de pagamento 0,714

F6 — Relacdo 19 - estacionamento na
custoversus 0,677

beneficios | "Sttuicao
30 - preco 0,675
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Tabela 4 -Teste KMO e de esfericidade de Bartlett

TESTE DE ADEQUACAO DA AMOSTRA MEDIDAS
KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0,963
Qui quadrado aproximado 14139,323
Teste de esfericidade Bartlett Graus de liberdade 780
Significancia 0,000

Para avaliar a confiabilidade das medidas e a st@msiia interna dos dados, foi utilizado o coefitge
alfa de Cronbach. Os coeficientes de todos osfamises ou dimensdes da qualidade identificadas
ficaram superiores a 0,7 (CHURCHILL JR, 1979; HAIR. e outros, 2005), sendo considerados
satisfatorios. Como se caracteriza como uma mejpliddende a ser “inflada” pela forma como trata as
variancias dos erros associadas aos indicadoregntio-o uma medida de confiabilidade menos
defensavel (FINN, 2000; RAYKOV, 1998), optou-se kem pela afericdo da confiabilidade

composta, sendo que, como critério, valores igaaisuperiores a 0,70 sdo aceitaveis (HAIR JR. e

outros, 2005). A Tabela 5 é elucidativa

Tabela 5 -Alfa de Cronbach e confiabilidade composta para ostores identificados

R FATORES IDENTIFICADOS CQEFI\?BiEH COEQQE&ISD%DE
F1 Professores / Nivel de ensino 0,952 0,869
F2 Estrutura / Imagem 0,896 0,811
F3 Planejamento e desenvolvimento do curso 0,914 0,842
F3 Atendimento 0,831 0,725

F5 Ambiente de ensino 0,847 0,780
F6 Relacéo custwersusbeneficios 0,701 0,730

RELACAO ENTRE A SATISFACAO GERAL E AS DIMENSOES DA QUALIDADE DO
SERVICO

Para avaliar a relacdo entre a satisfacdo gerahldoss e os seis fatores identificados (dimendaes
gualidade do servico) por meio da analise fatof@lempregada a Regressao Linear, que tem como

objetivo prever uma Unica variavel dependente ehiess ou mais variaveis independentes. Para tanto,

© RAE-eletrénicay. 9, n. 2, Art. 7, jul/dez. 2010 www.fgv.br/raeeletronica



FORUM - IDENTIFICACAO DAS DIMENSOES DA QUALIDADE EM  SERVICOS: UM ESTUDO APLICADO EM UMA INSTITUICAO DE
ENSINO SUPERIOR
Luciene Eberle - Gabriel Sperandio Milan - Fernabatzzari

ao final do questionario, os respondentes atribuinan grau entre “1. Totalmente insatisfeito” e “7.
Totalmente satisfeito” em relagéo a sua satisfggdial com os cursos de pos-gradudedio sensuda
IES.

Por meio do Modelo 1 gerado, péde-se verificar gsieseis fatores sdo capazes de gerar um
indice de explicacdo de 64,8%. Os coeficientes egrasis de significAncia de cada variavel

independente (fatores) podem ser observados ndalgbe

Tabela 6 -Resultado da regresséo da satisfacao geral

FATORES OU DIMENSOES IDENTIFICADOS MODELO 1 MODELO 2
COEF. | SIG. | COEF. | SIG.

Constante -0,666 0,001 -0,649 0,001
Professores / Nivel de ensino (F1) 0,358 0,000 (®,380,000
Estrutura / Imagem (F2) 0,467 0,000 0,497 0,000
Planejamento e desenvolvimento do curso (F3) 0,009,905 - -
Atendimento (F4) 0,047 0,278 - -
Ambiente de ensino (F5) 0,152 0,000 0,179 0,000
Relagdo custeersusbeneficios (F6) 0,033 0,235 - -

No entanto, conforme a Tabela 6, os coeficientesives aos fatores F3, F4 e F6 demonstraram-se ndo
significativos a um nivel de significancia de 0,F@r este motivo, optou-se por formular um novo
modelo de regressao linear, que apresentasse apenvasiaveis (fatores) com grau de significancia
inferior a 0,05.

O novo modelo de regressao linear (Modelo 2) apteaecoeficientes significativos para todas
as variaveis analisadas, e, apesar da retiradéattoes F3, F4 e F6, o indice de explicacao fiamu e
64,6%, reduzindo-se apenas 0,02% em relacdo adaraaterior. Com isso, € possivel perceber que a
explicacdo auferida por meio dos fatores F3, F46eéFexplicada pelas outras variaveis (fatores)
presentes no modelo. Dessa forma, o0 modelo quécaxplsatisfacdo geral dos alunos (SG) pode ser

representado pela seguinte equacao:

SG = -0,649 + 0,380 (F1) + 0,497 (F2) + 0,179 (F5)
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POSSIBILIDADE DE RECOMPRA E INDICACAO DA IES A TERC EIROS

Quanto a possibilidade de recompra de servicosirdi@acdo da IES a terceiros, no questionario de
pesquisa, 0s respondentes atribuiram um grau émtréDiscordo totalmente” e “7. Concordo
totalmente”. Dando continuidade a andlise de redesndltipla, inicialmente buscou-se identificar a
relacdo entre a possibilidade de recompra de ssnd@cos fatores identificados na analise fatofial.
regressao realizada com os seis fatores resultatnemodelo (Modelo 1) com indice de explicacao de

47,2%. Os coeficientes e os graus de significgnaiem ser observados na Tabela 7.

Tabela 7 -Resultado da regresséo da possibilidade de recompda servigcos

FATORES OU DIMENSOES IDENTIFICADOS MODELO 1 MODELO 2
COEF. | SIG. | COEF. | SIG.

Constante -1,664 0,000 -1,675 0,000
Professores / Nivel de ensino (F1) 0,408 0,000 7,410,000
Estrutura / Imagem (F2) 0,569 0,000 0,610 0,000
Planejamento e desenvolvimento do curso (F3) 0,008,961 - -
Atendimento (F4) 0,006 0,931 - -
Ambiente de ensino (F5) 0,185 0,003 0,198 0,000
Relacao custgersusheneficios (F6) 0,035 0,443 - -

Novamente, observou-se que os coeficientes retatos fatores F3, F4 e F6 demonstraram-se nao
significativos a um nivel de significancia de 0,D&ssa forma, optou-se por gerar um novo modelo de
regressao (Modelo 2) apenas com as variaveis €é&toue apresentaram grau de significancia inferior
a 0,05.

O Modelo 2 apresentou coeficientes significativagapodas as variaveis analisadas, e, apesar
da retirada dos trés fatores, o indice de expl@dedie uma reducdo de apenas 0,01%, ficando em
47,1%. Sendo assim, o modelo que melhor expliczsailpilidade de recompra de servicos da IES (PR)

pode ser representado pela seguinte equacéo:

PR = -1,675 + 0,417 (F1) + 0,610 (F2) + 0,198 (F5)
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Na sequéncia, também foi realizada a analise des&fp para a possibilidade de indicacdo da
IES a terceiros, resultando em um modelo (Modelooh) capacidade de explicacdo de 49% e cujos

coeficientes e graus de significancia podem s¢ovisa Tabela 8.

Tabela 8 -Resultado da regresséo da possibilidade de indicagda IES a terceiros

Fatores ou dimensdes identificados Modelo 1 Modelo 2
Coef. Sig. Coef. Sig.
Constante -1,204 | 0,000 | -1,242] 0,00Q
Professores / Nivel de ensino (F1) 0,402 0,000 (®,400,000
Estrutura / Imagem (F2) 0,593 0,000 0,608 0,000
Planejamento e desenvolvimento do curso (F3) -0,000,992 - -
Atendimento (F4) -0,027 0,686 - -
Ambiente de ensino (F5) 0,158 0,006 0,162 0,002
Relagdo custeersusbeneficios (F6) 0,044 0,294 - -

Como nas regressoes para satisfacdo geral e fidssibide recompra, na regressao para indicacdo a
terceiros também se observou que os coeficientasvos aos fatores F3, F4 e F6 demonstraram-se
nao significativos a um nivel de significancia d@%0 Diante disso, procedeu-se como nos outros
casos, gerando um novo modelo de regressdo (M&)elem que foram consideradas apenas as
variaveis (fatores) que apresentaram grau de ggniia inferior a 0,05.

O novo modelo (Modelo 2) apresentou coeficientgmificativos para todas as variaveis
analisadas, e, mesmo com a retirada dos trés $atoréndice de explicacdo teve uma reducdo de
apenas 0,01%, ficando em 48,9%. Dessa forma, o Imapee melhor explica a possibilidade de

indicacao da IES a terceiros (IT) pode ser reptagenpela seguinte equacao:

IT = - 1,242 + 0,400 (F1) + 0,508 (F2) + 0,162 (F5)

CONSIDERACOES FINAIS

Como o atual cenario vislumbra o aumento de comggetentre as IES para atrair e manter alunos, o

conhecimento sobre as suas preferéncias e soliemasstes da qualidade dos servicos prestados
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pode contribuir na definicho de estratégias para \gestdo mais efetiva, visando um melhor
desempenho no mercado onde estdo inseridas (FREIR&DRIGUES, 2003; RODRIGUES,
RIBEIRO, MILAN, 2004), partindo do pressuposto deecalunos satisfeitos tém maior probabilidade
de permanecer na IES e de indicé-la a terceiros.

Nessa direcdo, o presente trabalho se prop0s #ficenas dimensbes da qualidade com o
intuito de direcionar os esforcos para a adequalzo necessidades e expectativas dos alunos,
direcionando a tomada de decisdo por parte do®srgsstVerificando a importancia do tema e a
escassez de estudos aplicados ao contexto, esti® ¢sve como objetivo geral identificar os atrdsut
e as dimensoes relacionadas a qualidade percetmdsedvicos prestados pela IES em estudo, no que
se refere aos cursos de pés-graduacacséatsu E vélido destacar que ndo se partinedgum
instrumentoa priori, como, por exemplo, as escalas ServQual e ServPeni a intencdo de
desenvolver um instrumento que considerasse afigretades da IES em estudo.

Por conseguinte, foram identificadas seis dimengd@edatores) da qualidade dos servigos. As
variaveis que se encontraram no primeiro fator,(FRrpfessores / Ensino”, dizem respeito a quakdad
do ensino e estdo relacionadas diretamente com nstrat “confiabilidade”, proposto por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), dimenséo @ssaaborda a capacidade de prestar o servico
prometido de forma confiavel, relacionando-se, #ambcom a possibilidade em garantir a satisfacao
dos clientes (DENTON, 1990).

O segundo fator (F2), denominado “Estrutura / Imageesta relacionado ao construto
“reputacdo académica”, que € apresentado por dh(E995) e Joseph e Joseph (1997). Ao analisar
as variaveis intrinsecas a esse fator, cabe desiaeaos relacionamentos entre alunos e a troca de
ideias sdo considerados meios de facilitacdo dendmagem, e em consequéncia se refletem
positivamente na imagem do curso e da IES.

O mesmo ocorre com o fator (F3), “Planejamento sekolvimento do curso”, que ficou
evidenciado na pesquisa como sendo o fator de rimjurtancia devido as altas cargas fatoriais. E
visivel que a instituicdo necessita de uma maiemgio quanto a coordenacao de alguns programas e
ao cumprimento dos cronogramas de aula, que demargem para o descontentamento dos alunos.
Destaca-se, também, nesse fator, que o conjunttisdglinas deve ser articulado entre si, com o
intuito de formar um arcabouco teorico e aplicagelnpativel com as necessidades de formagéo de
cada area especifica, 0 que vai ao encontro dasidks outros pesquisadores (HILL, 1995; JOSEPH,
JOSEPH, 1997).
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O quarto e o quinto fatores (F4 e F5), denomindddsndimento” e “Ambiente de ensino”,
atestam a importancia do suporte e da infraestrudigponiveis aos alunos, estando relacionados ao
construto “tangibilidade” proposto por ParasuramZeithaml e Berry (1985), que abordam as
evidéncias fisicas como instalacdes, equipamentgsessoal. Observa-se que as variaveis que
compdem esses dois fatores sdo comuns a diversmgencontrados na literatura (HILL, 1995;
JOSEPH, JOSEPH, 1997; SOHAIL, SHAIKH, 2004), tendma forte relacdo com o estudo
desenvolvido por Johnston (1995).

Por altimo, o sexto fator (F6), “Relacdo custrysusbeneficios”, agrupou os atributos preco e
forma de pagamento. Entende-se que, de uma forma, @s alunos percebem que recebem um
determinado nivel de retorno em contrapartida &ar y@ago (mensalidades).

Com base na analise dos fatores, no que se refgneferéncias dos alunos de pds-graduacéo
lato sensuficou nitida a preocupac¢édo com a construcdo dhemmentos e troca de experiéncias, com
posturas e formas de interacdo adequadas dos gy@sescom a turma e com a titulacdo (formacao e
capacitacdo) dos professores, entendidos comasiaiais com competéncias técnicas ou cientificas
em uma determinada area de conhecimento.

Com base nas analises, de um modo geral, no grefese as preferéncias dos alunos, ficou
nitida a preocupacédo da absorcéo (construcédo) meecinentos, com posturas e formas de interacao
dos professores com a turma, e com a titulacdo plofessores capacitados, entendidos como
profissionais com competéncias técnicas ou cieatifiem uma determinada &rea de conhecimento.
Além desses aspectos, destacados como essenciEsis@ dos pesquisados, outros aspectos, como a
cortesia dos funcionarios e a conveniéncia dos riesrade aula, ajudam a complementar o
entendimento dos alunos como acolhimento e pregéopda instituicdo com o seu cliente.

A andlise da satisfacdo geral dos alunos dos culsggs-graduacdato sensuda IES tem
sua variacao explicada por 12 atributos em 69,68stadando que praticamente todos os fatores
identificados na andlise fatorial estdo repres@stato modelo. Portanto, ha evidéncias que nos
remetem ao estudo realizado por Anderson e M2@0(), que evidenciou a relacdo entre o nivel de
qualidade, a satisfacdo, a retencédo e a lealdadéetd¢es com a lucratividade e a rentabilidade das
empresas, no sentido de atingirem maiores niveisudéentabilidade e competitividade perante o
mercado.

Outro aspecto evidenciado neste estudo, ao se detgualidade de servicos de ensino superior,

€ que o aluno (cliente) deve ser visto como unigiaante ativo do processo de aprendizagem em vez
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de um simples “produto” (ou resultado final), e @sedimensdes da qualidade podem variar de acordo
com 0s seus interesses particulares ou situacdebientes em estudo (LOPES, LEITE, LEITE, 2007;
WIKLUND e outros, 2003). E importante ressaltar ,qoer falta de conhecimento ou informagdes,
nem sempre o cliente estd apto a reconhecer algdaltécnica de um servigo. E, por esse motivo, a
dimenséo funcional da qualidade ¢ mais faciimepteaada ou avaliada pelo cliente (TEBOUL,
2002).

Os modelos da satisfacdo geral, da possibilidadeedempra e da indicacdo a terceiros
resultantes neste estudo reforcam a afirmacao dkeieSasser Jr. e Schlesinger (2002) de ques ao s
tratar de servicos educacionais, especificamentgropaganda boca a boca positiva se torna um
beneficio relevante para a satisfacdo dos clies&g]o que clientes satisfeitos estdo mais propenso
fazer recomendacdes para clientes potenciais. dssnendacdes de pessoas proximas, e de confianca,
podem diminuir os riscos percebidos e aliviar asdes intrinsecas ao processo de tomada de deciséo
na escolha de uma IES.

Os resultados encontrados nesta pesquisa sugeresegaintes possiveis implicacbes
gerenciais a serem adotadas pela CoordenadoriddskSiaduacdo Lato Sensla IES em estudo:
indicacdo de um representante de cada Centro Adenlmara o Comité de Pods-Graduacdo Lato
Sensu, avaliacdo detalhada da situacdo atual @ggapnas (cursos), criacdo de um “escritorio da
qualidade” da P6s-Graduacéo Lato Sensu, implant@dedon setor de relacionamento com os alunos e
criacdo e consolidacdo de uma cultura de servico.

E possivel citar, como limitagdes do trabalho, @ me@lizacdo de cruzamentos de variaveis que
poderiam enriquecer a analise dos dados. Outréalifo é o fato de se ter adotado somente a anélise
fatorial para verificar os fatores que compdem msedsdes da qualidade dos servicos prestados,
quando poderia ter sido feito um refinamento cotopdie® instrumento de coleta de dados, que envolve
outras etapas a serem cumpridas, a reducdo desdibequestionario, novas analises e refinamento da
escala. Aléem disso, o fato de a pesquisa quanttér sido realizada por meio de uma coleta deslad
do tipo corte transversal Unico, ndo permitindo geeverificassem mudancas na percepcdo dos
respondentes longitudinalmente, e a duvida sol@eistiéncia de outros fatores que influenciariam o
momento de decisao por um determinado curso e®u IE

Assim sendo, outros pesquisadores sédo encorajaddiar o presente estudo como base para
novas aplicacfes e situacdes de pesquisa. Comat8egepara pesquisas futuras, podem-se citar:

replicacdo do mesmo estudo em outras IES (pubditas privadas); replicacdo nos demzasnpida
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IES em estudo; replicacdo da mesma pesquisa, nmanesntexto, permitindo uma comparacao
longitudinal dos resultados; verificacdo da implataedo de estratégias a partir dos dados levantados
e melhoria no nivel de competitividade instituciomano nivel de satisfacdo geral dos alunos. Embora
sejam contribuicdes inerentes a um ambiente deu@s@articular, com suas especificidades, ha a
possibilidade de se ampliar a discusséo e de $iearepn pesquisas similares em outros contextos,
gerando melhorias na qualidade dos cursos de pdstgadato senswno Brasil, aumentando o nivel

de satisfagdo dos alunos e estimulando a sua &etgungto as IES.
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