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Resumo: A qualidade em servigos educacionais no ensino superior tem sido tema de diversos estudos brasileiros. Com
0 objetivo de mensurar a Qualidade Percebida em uma IES privada no interior de Minas Gerais e comparar com estudo
anterior na mesma instituicdo, aplicou-se a escala SERVPERF a docentes, discentes e gestores. Os resultados apontaram
que a dimensdo tangibilidade foi a mais mal avaliada e a dimensdo presteza, a mais bem avaliada. SO houve diferenca
estatisticamente significante na qualidade percebida por docentes e discentes em uma varidvel. Na comparagdo entre
estudos, houve progressao na qualidade percebida em 16 das 22 varidveis estudadas.

Palavras-chave: Educacdo. Ensino Superior. Qualidade. Servicos.

Abstract: The quality of teaching services in higher education has been the subject of several Brazilian studies. With
the objective of measuring the Perceived Quality in a private HEI in the interior of Minas Gerais and comparing with
the previous study in the same institution, the SERVPERF scale was applied to professors, students and managers. The
tangibility was the worst result, and the dimension well dimensioned. There was only a statistically significant difference
in the quality perceived by professors and students in one variable. Comparing perceived studies, there was progression in
quality in 16 of the 22 variables studied.

Keywords: Education. Quality. Services. University education

Resumen: La calidad de los servicios educativos en la educacidn superior ha sido objeto de varios estudios brasilefios.
Con el objetivo de medir la Calidad Percibida en una IES privada del interior de Minas Gerais y compararla con un
estudio anterior en la misma institucion, se aplico la escala SERVPERF a profesores, estudiantes y directivos. Los
resultados mostraron que la dimension tangibilidad fue la peor evaluada y la dimensidn prontitud, la mejor evaluada.
Solo hubo diferencia estadisticamente significativa en la calidad percibida por profesores y estudiantes en una variable.
Al comparar los estudios, hubo una progresion en la calidad percibida en 16 de las 22 variables estudiadas
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1 INTRODUGCAO

Dado o crescente interesse investigativo
no tema Qualidade em Servicos, Ferreira e Sa-
doyama (2016) desenvolveram um estudo inti-
tulado “Avaliacdo da qualidade de servicos em
uma instituicdo privada de ensino superior do
Alto Paranaiba/MG”. Os pesquisadores opta-
ram por aplicar o instrumento de coleta de da-
dos Service Quality Gap Analysis, SERVQUAL,
para discentes e docentes dos cursos de Ad-
ministracdo, Engenharia Agronémica e Peda-
gogia, além de quatro gestores. Os resultados
do trabalho apontaram uma qualidade insat-
isfatoria em todas as dimensdes estudadas.
Apds o estudo, a gestdo da instituicdo imple-
mentou mudancas pontuais internas como
investimentos em tecnologia, pessoas e, prin-
cipalmente em estrutura fisica. Houve ajustes
na gestdo com a criagao de departamentos
internos de Marketing, Gestdo de Pessoas,
acompanhamento profissional na gestdo fi-
nanceira e maior atencdo ao plano de carreira
dos professores. Essas intervencdes podem
ter se traduzido em avancgos na percepcao de
gualidade dos usudrios dos servicos.

Assim, se fez justificou a realizacdo de
novo estudo com o objetivo de mensurar a
percepcdo da qualidade dos servicos educa-
cionais por meio da escala SERVPERF aplicada
aos discentes, docentes e gestores da institu-
icdo de ensino superior (IES). O estudo buscou
responder o seguinte problema de pesquisa:
houve alteracdo na Qualidade Percebida dos
Servicos (QPS) educacionais na Instituicdo de
Ensino Superior pesquisada considerando as
percepcles de qualidade verificadas no estu-
do de Ferreira e Sadoyama (2016)?

Inicialmente, analisou-se as médias das
respostas fornecidas pelos participantes a um
guestionario aplicado. As 22 varidveis do in-
strumento estavam divididas em 5 dimensdes.
Verificou-se se houve diferenca na Qualidade
Percebida pelos professores e alunos do pre-
sente estudo. Por fim, verificou-se se houve
diferenca entre a Qualidade Percebida pelos
participantes do presente estudo e pelos par-
ticipantes da pesquisa de Ferreira e Sadoyama
(2016).

2 MENSURACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS:
EVOLUCAO TEORICA

Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p. 4)
conceituam servicos como “[...] atos, proces-
sos e atuacles” e acrescentam que sdao “[...]
todas as atividades econémicas cujo resulta-
do ndo é um simples produto fisico [...]". De
maneira similar, Las Casas (2008, p. 4) afirma
que servicos sao “atos, acles, desempenho” e
complementa que a economia contemporanea
exige que, mesmo o0s bens, sejam oferecidos
com servicos agregados. Assim, é preciso en-
tender os produtos e servicos em uma escala
que vai da oferta de bens fisicos puros, pas-
sando pelos hibridos, até chegar aos servicos
puros, que sdo totalmente intangiveis.

Caracteristicas como intangibilidade, het-
erogeneidade e inseparabilidade contribuem
para um particular entendimento do que
¢ qualidade em servicos. Esse conjunto de
atributos colabora para que a percepcdo de
qualidade se concentre na experiéncia, como
afirmam Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020), ou
seja, no sentimento do usuario em relagdo
ao servico experimentado. O resultado dessa
experiéncia serd um sentimento de satisfacdo
ou insatisfacdo. Para que se chegue a esse
resultado, o usuario do servico comparara as
expectativas com a percepg¢ao. Sempre que a
percepgao superar as expectativas o cliente se
sentird satisfeito. Percebe-se que a qualidade
em servico é resultado da combinacdo de uma
parte referente ao prestador e outra parte
referente ao cliente. A maneira como o ser-
vico é ofertado o fornecedor pode controlar a
fim de aumentar a qualidade. Porém, no que
tange a percepcdo por parte do cliente ndo é
possivel controlar com precisdo. A percepcao
¢ influenciada pelas experiéncias, pelas car-
acteristicas individuais, pela comparacdo com
servicos similares, pelas questdes culturais,
pelas posicdes sociais e por outras variaveis.
E necessério, portanto, compreender as par-
ticularidades do publico-alvo a fim de definir o
escopo dos processos pertinentes ao forneci-
mento de um servico que atenda as expectati-
vas desses clientes, como cita Las Casas (2019).

A mensuracdo da qualidade em servicos
é motivo de verdadeiros confrontos tedricos
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e divergéncias entre grupos de pesquisadores
ha pelo menos 30 anos, como citam Souto e
Correia-Neto (2017). Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985) publicaram um importante
estudo exploratério no Journal of Marketing
cujos resultados serviram de base para um in-
tenso didlogo acerca do melhor método para
se mensurar a qualidade em servicos. A partir
dos resultados, formularam o modelo de la-
cunas, que ficou assim conhecido pois identi-
ficou cinco lacunas de qualidade que podem
surgir durante a prestacdo de um servico. Os
cinco gargalos ou gaps em um processo de ser-
vicos podem levar a insatisfacdo dos usuarios,
sdo eles: |) falta de conhecimento das expec-
tativas dos clientes (Gap 1); Il) dificuldade em
desenhar um servico adequado as expectati-
vas dos clientes (Gap 2); lll) incapacidade de
fornecer o servico que foi desenhado (Gap 3);
IV) diferenca entre o servico fornecido e a co-
municacdo feita (Gap 4); V) inconsisténcia en-
tre o servico esperado pelo cliente e o servico
fornecido (Gap 5).

A partir da compreensdo das lacunas de
qualidade e amparados em estudo anterior de
Churchill e Surprenant (1982), Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) formularam o modelo
de mensuracdo da qualidade a partir do para-
digma da desconfirmacdo de expectativas. O
modelo proposto compara a expectativa do
usudrio antes de experimentar um servico
com a sua percepcao logo apds a experiéncia.
Essa comparacdo leva a chamada Qualidade
Percebida em Servicos (QPS), medida pela es-
cala denominada Service Quality Gap Analysis,
SERVQUAL, como citam Lopes, Hernandez e
Nohara (2009).

Os pesquisadores Cronin e Taylor (1992)
criticaram o modelo de desconfirmacado de ex-
pectativas em um estudo publicado também
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no Journal of Marketing. Argumentaram que,
para mensuracao da qualidade percebida em
servicos, era desnecessario aplicar dois ques-
tionarios, um para mensurar a expectativa dos
usurarios e outro para mensurar a percepgao.
Propuseram a escala Service Performance
Model, SERVPERF, cujas dimensdes e variaveis
sdo as mesmas da escala SERVQUAL, propos-
ta por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991),
sendo 5 dimensdes e 22 variaveis. Porém, no
modelo SERVPERF se aplica apenas um ques-
tionario onde o usudrio avalia a performance
do servico.

As escalas SERVQUAL e SERVPERF tém
sido amplamente utilizadas para mensurar a
qualidade percebida em servicos, inclusive
servicos educacionais, como citam Silva e Leal
(2020) e Souto e Correia-Neto (2017). As duas
ferramentas apresentam resultados muito
semelhantes, porém, a SERVPERF apresenta
beneficios como reducdo de custos e tempo
de aplicacdo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa se caracteriza como aplica-
da, com objetivos descritivos, recorte trans-
versal e abordagem quantitativa para coleta
e tratamento dos dados. A instituicdo partici-
pante é uma pequena faculdade privada do
interior de Minas Gerais. A populacdo-alvo do
estudo foi composta por 5 discentes do cur-
so de Administracdo, 58 discentes do curso
de Engenharia Agrondmica, 17 discentes do
curso de Pedagogia, 5 docentes do curso de
Administracdo, 10 docentes do curso de En-
genharia Agronbmica, 5 docentes do curso de
Pedagogia e 3 gestores. Portanto, a amostra
é constituida de 103 individuos, conforme
Quadro 1.



Quadro 1- Populacdo e amostra estudada

Populagdo e amostra

Curso Populagdo Total Amostra
Administragdo
Alunos 5
Professores 5 5
Engenharia Agrondmica
Alunos 58 58
Professores 10 10
Pedagogia
Alunos 17 17
Professores 5 5
Gestores 3 3
Total 103 103

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Como um dos objetivos do estudo era com-
parar os resultados com o estudo de Ferreira e
Sadoyama (2016), a escolha da populacdo-alvo
se deu de forma a reproduzir a escolha desses
autores a fim de ndo interferir nos resultados
do estudo. Foram incluidos discentes matricu-
lados em pelo menos uma disciplina no semes-
tre de coleta e frequentando regularmente
com pelo menos 75% de frequéncia os cursos
citados, professores que ministram pelo menos
uma disciplina nesses mesmos cursos, além da
coordenadora académica, gestor de Recursos
Humanos e gestor financeiro. Foram excluidos
discentes que ndo estiveram matriculados em
nenhuma disciplina no semestre de coleta,
gue trancaram o curso em sua totalidade ou
gue ndo estavam frequentando regularmente
0s cursos com pelo menos 75% de frequéncia.
Foram excluidos também docentes que lecio-
nam somente em outros cursos além dos trés
citados, gestores de outras dreas além da co-
ordenacdo académica, Recursos Humanos e
financeiro.

Para coletar os dados foi utilizado o modelo
SERVPERF para mensuracao da Percepcdo da
Qualidade em Servicos, elaborado por Cronin
e Taylor (1992). A escala aplicada na presente
pesquisa e o instrumento para coleta de dados

sociodemograficos seguiram a adaptacdo real-
izada por Ferreira e Sadoyama (2016). Assim,
foi utilizado o segundo questiondrio daquela
pesquisa, uma vez que naquela ocasido os pes-
quisadores aplicaram o modelo SERVQUAL, ou
seja, um questionario para mensurar expecta-
tiva e outro para mensurar percep¢do. Nesse
presente estudo optou-se por aplicar somente
0 questionario para mensurar a performance
(percepcdo) como orienta o modelo SERVPERF.
O modelo SERVPERF aborda 22 itens dis-
tribuidos em cinco dimensdes (Tangibilidade,
Confiabilidade, Presteza, Seguranca e Empatia)
como mostra o quadro 2. Os 22 itens foram
transformados em um questiondrio aplicado
para mensurar a Qualidade Percebida pelos
participantes quanto aos servicos educacio-
nais prestados pela IES estudada. Os partici-
pantes pontuaram suas percepc¢des fornecen-
do respostas em uma escala do tipo Likert de
7 pontos. As médias das respostas de todos os
itens forneceram informacdes que foram com-
paradas com o estudo de Ferreira e Sadoyama
(2016). A pesquisa somente foi executada
mediante aprovacdo do Comité de Etica em
Pesquisa via Plataforma Brasil. Tramitou sob
o protocolo nimero 48403321.8.0000.0164 e
foi aprovada pelo parecer nimero 5.145.243.
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Quadro 2- Variaveis e dimensdes de pesquisa

Variadveis pesquisadas (I - itens)

I, —As InstalagBes fisicas sdo adequadas e em boas condi¢Bes de uso (salas de aula, de professores, laboratério,
banheiros, entre outros).
I, —Os Equipamentos estdo em bom estado e suficientes (lousas, carteiras etc.).
I3 — A biblioteca possui livros, periddicos suficientes e em boas condicBes de uso.
l4 — A instituicdo possui recursos computacionais em boa qualidade e em numero suficiente (Datashow,
computadores, entre outros).
Is— Ainstituicdo possui funcionarios, como professores, auxiliares, coordenadores, em numero suficiente para
atender a demanda.
le — O site da instituicdo e o portal académico sdo funcionais e atendem as expectativas (informacdes, visualizar
notas, faltas, conteudos, requerimentos).
I7—0Os gestores resolvem os problemas no contexto da institui¢cdo de ensino superior com negociacdo e didlogo.
Is — A instituicdo possui projeto pedagoégico do seu curso atualizado, com bibliografias atualizadas e ementas
gue ampliam o leque de conhecimento e atendem a expectativa do curso.
ls — A instituicdo monitora as frequéncias e o desempenho dos alunos e tomam atitudes para resolver estes
problemas.

l10 —As normas e procedimentos adotados na instituicdo sdo claras e auxiliam na utiliza¢do dos
Servicos.
l11 — Os funciondrios estdo sempre dispostos a esclarecer duvidas e demonstram sincero interesse em ajuda-

Tangibilidade

Confiabilidade

los.

Dimensdes

I, — O atendimento prestado pelos funcionarios da secretaria é 4gil e adequado.

Presteza

necessario.

l13 —A Coordenagdo pedagdgica estd disponivel e disposta a auxilia-los, a esclarecer duvidas e servi-los quando

busca sana-las.

l14 — Os professores ajudam os alunos com maior dificuldade, investigam suas principais causas e

I1s — Os professores possuem postura que inspiram confianga aos alunos, possuem formacédo e
capacitagdo adequada, demonstrando dominio e conhecimento do conteldo aplicado.

I16 — Os funcionarios possuem capacitacBes e formacdo adequada para as funcdes desempenhadas.

Seguranca

fornece capacitagdes continuas.

l17 — A instituicdo possui uma ferramenta para avaliacdo do desempenho de seus funcionarios e

funcionarios, alunos e sociedade.

l1s — A instituicdo possui um ambiente harmonioso, agradavel, que favorece o convivio entre

maneira igualitaria sem distingdo.

l19 — A instituicdo compreende as peculiaridades de cada aluno e estd atenta ao tratamento de

Empatia

processo educacional prazeroso.

l,o—A instituicdo atenta as necessidades académicas de cada aluno (apresentacdo de trabalhos diversificados,
promocdo de eventos, trabalhos em grupos, confraterniza¢Bes) a fim de tornar o

I,1 — A secretaria tem hordrio de atendimento conveniente para os alunos, pais e responsaveis.

I, — Funciondrios sdo sempre corteses e amaveis com 0s alunos.

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Os dados coletados foram analisados com
auxilio dos softwares estatisticos IBM SPSS
versdo 21 e Excel. Realizou-se um teste piloto
com 5 participantes, sendo 3 discentes, 1 do-
cente e 1 gestor. O teste permitiu compreender
melhor a dindmica de aplicacdo dos question-
arios e as principais duvidas dos participantes.
A partir do teste piloto, a consisténcia interna
da escala foi testada por meio do teste Alfa
de Cronbach que retornou o valor de 0,75. A
consisténcia interna é medida pela correlacdo
meédia entre as respostas dadas a todos os
itens. Segundo Hora, Monteiro e Arica (2010),
ndo ha um consenso acerca da interpretacdo
dos valores que conferem confiabilidade a um
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instrumento. Porém, os mesmos autores ar-
gumentam que se encontra em grande parte
da literatura o valor minimo aceitavel de 0,70
para que uma escala seja considerada consis-
tente.

Os dados da pesquisa foram transforma-
dos em um banco de dados organizado no
software Excel e que foi utilizado posterior-
mente também no SPSS, como jd mencionado.
Incialmente, foram interpretados mediante
estatisticas descritivas (média e desvio padrao)
das percepcbes dos trés grupos de atores. As
médias foram ordenadas de forma crescente e
divididas em quartis a fim de se identificar os
grupos de variaveis criticas. Para comparacdo



entre estudos o pesquisador utilizou também
o banco de dados original do estudo de Fer-
reira e Sadoyama (2016).

Testou-se as seguintes hipdteses por meio
do teste-u de Mann-Whitney:

a) HOa:Ndo ha diferenca na Percepcdo da
Qualidade em Servicos dos docentes e discen-
tes participantes da presente pesquisa.

b) Hla: Ha diferenca na Percepg¢do da
Qualidade em Servicos dos docentes e discen-
tes participantes da presente pesquisa.

c) Por meio do teste-t de Student, com
confiabilidade de 95%, foram testadas as se-
guintes hipdteses para cada um dos 22 itens
da escala:

d) HOb: N3o ha diferenca entre a média da
Percepcdo da Qualidade em Servicos dos par-
ticipantes do estudo de Ferreira e Sadoyama
(2016) e dos participantes do presente estudo.

e) Hlb: Ha diferenca entre a média da
Percepcao da Qualidade em Servicos dos par-
ticipantes do estudo de Ferreira e Sadoyama
(2016) e dos participantes do presente estudo.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Conforme dados da Figura 1, é possivel
classificar a amostra como predominante-
mente jovem, com parte consideravel ainda
cursando o ensino superior e com renda men-
sal abaixo da média nacional.

Figura 1- Caracteristicas sociodemograficas da amostra

Género

Feminino

Masculino

54

Escolaridade

Doutor ® 3

Doutorando o 5
Mestre
Mestrando
Ensino Superior

Superior incompleto

Renda

Mais de 5.000,00 == 8

De 4.001,00 & 5.000,00 . S
De 3.001,00 & 4.000,00 I 21
De 2,001,00 4 3.000,00 W 15

De 1.001,00 & 2.000,00 I 35

Até 1.000,00 I 16
Idade
Maisde 60 anos 0
Entre 50 ¢ 60 anos 1 3
Entre 40 ¢ 50 anos NN 7

Entre 30 ¢ 40 anos
Entre 20 ¢ 30 anos

20 anos ou menos I 3

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

As respostas provenientes da escala
Likert de 7 pontos, onde 1 correspondia a
“discordo totalmente” e 7, “concordo total-
mente”, foram estudadas mediante calculo
das médias de cada um dos 22 itens da escala
SERVPERF. O quadro 3 apresenta as médias
ordenadas de maneira crescente, da variavel
mais mal avaliada, ou seja, de média menor,
para a variavel mais bem avaliada, de média

maior. A partir dessa ordenacdo foi realizada
uma divisdo em quartis. O primeiro quartil,
de cor vermelha, representa o conjunto de
variaveis que necessitam de maior atencdo,
assim como o segundo quartil, de cor laranja.
O terceiro quartil, de cor amarela, e o Ultimo
quartil, de cor verde, apresentam grau de at-
encao menor por conterem as variaveis mais
bem avaliadas.
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Quadro 3- Média geral da Qualidade Percebida por todos os participantes nas 22 varidveis

divididas em quartis

Divisdo em quartis das médias da Qualidade Percebida

Varidveis | i17 | i9 i6 i3 i4 i2 |10 | i1 |12 |22 | i7 i8 |14 | i20 | i19 |11 | i5 |16 | i18 | i21 | i13 | i15
Média 4,90 (508514 (517517517 (539|541 |541|547]551|561|565]|565|576]|5,77|578|582]584]584]|5,94]6,12
Posicdo 19 ] 22 | 32 | 42 [ 52 | 6° 18 | 192 | 20° [ 212 | 22¢

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

A divisdo em quartis permitiu a realiza-
cdo de uma avaliacdo relativa dentro das 22
varidveis estudadas. Para melhor compreender
a Qualidade Percebida pelos individuos par-
ticipantes do estudo, os resultados das 22
varidveis pesquisadas serdo apresentados a
seguir separadas nas 5 dimensdes e divididas
também pelos grupos de participantes (profes-
sores, alunos e gestores), além da média de
respostas geral, ou seja, dos trés grupos em
conjunto.

4.1 QUALIDADE PERCEBIDA PELOS PARTICIPANTES
POR DIMENSOES

Das cinco dimenses estudadas, a tangibili-
dade foi aquela que apresentou pior média de

avaliacdo geral, 5,30, como mostra o quadro 4.
Quatro itens dessa dimensdo apareceram den-
tre os onze com as piores avaliacdes. O item 6,
que avaliou o site e portal académico, apare-
ceu como o terceiro mais mal avaliado dentre
0s 22 itens da escala e despertou a atencdo por
ser também o mais mal avaliado da dimensado
tangibilidade. E relevante considerar que a in-
stituicdo funcionou durante parte consideravel
dos anos de 2020 e 2021 de forma remota,
com aulas acontecendo via plataformas digi-
tais. Com excecdo dos ingressantes de 2022,
os demais participantes desse estudo tiveram
a experiéncia das aulas remotas durante um
momento social delicado em decorréncia da
pandemia de COVID-19. Essa experiéncia pode
ter influenciado na avaliacdo do item 6.

Quadro 4- Percepcdo de qualidade geral e por grupos

Tangibilidade
Professores Alunos Gestores Geral
Média Desv. Pad. Média. Desv. Pad. Média Desv. Pad Média Desv. Pad.
il 5,60 1,31 5,33 1,39 6,33 0,58 5,41 1,36
i2 5,25 1,29 5,13 1,59 6,00 0,00 5,17 1,51
i3 5,05 1,39 5,23 1,55 4,33 0,58 5,17 1,50
i4 4,75 1,89 5,28 1,50 5,00 1,00 5,17 1,57
i5 5,55 1,70 5,83 1,39 6,00 1,00 5,78 1,44
i6 5,35 1,79 5,04 1,59 6,33 0,58 5,14 1,63
Média | 526 | | 530 | | 567 | | 530 |
Confiabilidade
Professores Alunos Gestores Geral
Média Desv. Pad. Média. Desv. Pad. Média Desv. Pad Média Desv. Pad.
i7 4,85 1,79 5,69 1,59 5,33 0,58 5,51 1,63
i8 5,70 1,13 5,58 1,52 6,00 0,00 5,61 1,43
i9 4,75 1,41 5,14 1,73 5,67 0,58 5,08 1,65
i10 4,85 1,63 5,51 1,45 5,67 0,58 5,39 1,48
Média | 504 | 5,48 | 5,67 5,40 |
Presteza
Professores Alunos Gestores Geral
Média Desv. Pad. Média. Desv. Pad. Média Desv. Pad Média Desv. Pad.
i1l 5,35 1,42 5,85 1,50 6,33 0,58 5,77 1,48
i12 5,65 1,53 5,33 1,60 6,00 0,00 5,41 1,56
i13 6,10 1,37 5,93 1,39 5,33 1,15 5,94 1,38
i14 5,55 1,15 5,66 1,55 6,00 0,00 5,65 1,45
Média | 566 | 569 | 5,92 5,69
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Seguranca
Professores Alunos Gestores Geral
Média Desv. Pad. Média. Desv. Pad. Média Desv. Pad Média Desv. Pad.
i15 6,25 0,97 6,08 1,22 6,33 0,58 6,12 1,16
i16 5,85 1,50 5,81 1,34 5,67 0,58 5,82 1,35
i17 4,25 2,05 5,08 1,67 4,67 0,58 4,90 1,75
i18 5,80 1,32 5,85 1,53 6,00 0,00 5,84 1,46
Média | 554 | | 570 | | 567 | | 567 |
Empatia
Professores Alunos Gestores Geral
Média Desv. Pad. Média. Desv. Pad. Média Desv. Pad Média Desv. Pad.
i19 5,95 1,28 5,69 1,56 6,33 1,15 5,76 1,49
i20 5,80 0,95 5,59 1,70 6,33 0,58 5,65 1,56
i21 6,40 0,94 5,68 1,70 6,67 0,58 5,84 1,58
i22 5,60 1,43 5,39 1,67 6,67 0,58 5,47 1,61
Média | 594 | | 5,58 6,50 5,68

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Os itens 2, que avaliou equipamentos
como lousas e carteiras, 3, que avaliou o
acervo bibliografico e 4, que diz respeito aos
recursos computacionais, também apresenta-
ram meédias gerais que os colocaram no pri-
meiro quartil das varidveis mais mal avaliadas,
conforme dados presentes no quadros 3 e 4.
Pode-se entender que é mais um indicativo de
que os participantes consideraram 0s aspec-
tos tangiveis como aqueles que entregam me-
nos qualidade dentro da instituicdo. O item 1,
referente as instalacGes fisicas como salas de
aula e banheiros, foi o oitavo mais mal avaliado
geral com média 5,41 e se apresentou como
uma variavel que atende relativamente bem
as expectativas quando comparada as demais
varidveis da dimensdo tangibilidade.

O estudo de Silva e Leal (2020) ja apon-
tava para o fato de a dimensdo tangibilidade
aparecer dentre as mais bem avaliadas em
algumas pesquisas enquanto aparecia den-
tre as piores em outras pesquisas brasileiras.
Essa dicotomia ja sugeria que as |ES brasilei-
ras sdo bastante desiguais no que diz respeito
aos aspectos tangiveis ou que os participantes
das diferentes pesquisas apresentavam expec-
tativas muito diferentes. Os resultados deste
presente estudo o coloca junto aqueles que
tiveram a dimensao tangibilidade como a mais
mal avaliada, como os trabalhos de Marinho e
Poffo (2016) e de Milan et al (2014).

Por sua vez, a dimensdo confiabilidade é
descrita por Parasuraman, Zeithaml e Berry

(1991) como a capacidade de entregar o ser-
vico da maneira que foi prometido ao cliente.
Na presente pesquisa a dimensdo confiabili-
dade apresentou a segunda menor média ger-
al, 5,40, como mostra o quadro4. O item 9, que
avaliou se a instituicdo monitora a frequéncia
dos alunos e busca resolver esse problema, foi
0 mais mal avaliado nessa dimensdo e o se-
gundo item mais mal avaliado dentre todos os
22 da escala, com média 5,08. Essa variavel se
despontou como uma das que merecem mais
atencdo por parte da gestdo pois o resultado
sugere que pode haver pontos a melhorar
nesse quesito.

O item 10, que avaliou se as normas e
procedimentos da instituicdo sdo claros, apre-
sentou média 5,39 e apareceu como a sétima
mais mal avaliada dentre as 22 da escala. Esse
resultado sugere que a expectativa esta sendo
atendida relativamente bem quando compara-
da as demais variaveis. Por fim, os itens 7, que
diz respeito a resolucdo de problemas por par-
te dos gestores, e 8, que avaliou a percepgao
quanto aos projetos pedagdgicos dos cursos,
foram os dois mais bem avaliados da dimensao
confiabilidade. Esses dois itens também apa-
receram na décima primeira e décima segunda
posicdo, respectivamente, dentre os mais mal
avaliados, considerando as 22 variaveis. Em
uma avaliacdo relativa, pode-se considerar
que essas duas varidveis foram avaliadas prox-
imo a mediana do estudo e demanda atencdo
moderada.
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O estudo de Tontini e Walter (2011), ao
estudar a ndo linearidade das dimensdes
da qualidade, oferece contribuicdes impor-
tantes acerca da confiabilidade. Os autores
concluiram que a confianca nas pessoas é
uma dimensdo denominada por eles de ob-
rigatdria. Quando mal avaliada, reduz consid-
eravelmente a avaliacdo global de qualidade.
Porém, quando bem avaliada, ndo eleva na
mesma proporcdo o nivel de avaliacao global
de qualidade. Portanto, é uma dimensdo que
demanda atencado especial quando surge den-
tre as mais mal avaliadas, como é o caso do
presente estudo. Essa reflexdo sugere uma at-
encdo especial por parte da gestdo da IES aqui
pesquisada a dimensdo confiabilidade.

Os autores Parasuraman, Zeithaml e Ber-
ry (1991) conceituaram a dimensdo presteza
como um desejo em ajudar os usuarios de um
servico de maneira agil e dedicada. Ao anal-
isar a média geral dessa dimensdo na presente
pesquisa, é possivel perceber que o resultado
de média 5,69 foi muito similar as duas dimen-
sGes restantes, que sdo seguranca (5,67) e em-
patia 5,68). Ao analisar isoladamente as médi-
as gerais das quatro varidveis que compdem a
dimensdo presteza, também ¢é possivel perce-
ber que foram relativamente bem avaliadas. O
item 12, que diz respeito a agilidade do servico
prestado pela secretaria, foi o mais mal avali-
ado nessa dimensdo, com média 5,41. Apesar
disso, foi somente a nona pior avaliacdo den-
tre as 22 variaveis pesquisadas, como mostra
o quadro 3.

O item 11, referente a disposicdo dos fun-
cionarios em ajudar os usuarios do servico, o
item 13, que avaliou a disponibilidade da co-
ordenacdo académica, juntamente com o item
14, que avaliou a disposicdo dos professores
em investigar e sanar as causas de dificuldades
dos alunos, foram relativamente bem avali-
ados e apareceram no terceiro e no quarto
quartis. O destaque positivo da dimensao pre-
steza foi o item 13, com média 5,94, segunda
melhor avaliacdo dentre as 22 variaveis. Por-
tanto, o servico prestado pelas coordenacdes
académicas dos trés cursos estudados parece
atender de maneira satisfatoria as expectati-
vas dos usuarios.
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O trabalho de Milan et al (2014) merece
ser aqui citado pois encontrou resultados que
parecem sugerir as dimensdes mais intangiveis,
como é o caso da dimensdo presteza, como
aquelas que mais impactam a satisfacao geral
dos usuarios. Esse resultado se assemelha aos
aqui encontrados na presente pesquisa. Porém,
Tontini e Walter (2011) afirmam que a dimen-
sdo presteza é atrativa, ou seja, mesmo quando
bem avaliada ndo eleva a Qualidade Percebida
na mesma proporcao que a reduz, quando é
mal avaliada. De modo geral, as varidveis aqui
estudadas ndo parecem necessitar de atencdo
prioritaria por parte da gestdo da IES.

Ja a dimensdo seguranca apresentou uma
particularidade interessante quanto as avalia-
¢Oes individuais de suas varidveis: conteve a
variavel mais bem avaliada (item 15) ao mes-
mo tempo que apresentou a varidvel mais mal
avaliada (item 17) dentre as 22 variaveis deste
estudo. A dimensdo seguranca é descrita por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991) como a
capacidade de desenhar e oferecer um servico
gue atenda as expectativas dos clientes.

O item 15, que avaliou a postura, capacita-
cdo e conhecimento dos professores, apresen-
tou a maior média (6,12) de avaliacdo dentre
todos os itens da escala aplicada, como mostra
o quadro 4. Silva e Leal (2020), ao analisar 8
artigos em uma revisao integrativa, ja haviam
concluido que o corpo docente é uma variavel
gue exerce forte influéncia na percepcao de
gualidade dos usuarios de servicos educa-
cionais. Além disso, os resultados do estudo
desses autores evidenciaram que essa variavel
exerceu influéncia sobre a Qualidade Percebi-
da em metade dos trabalhos analisados. Por-
tanto, os resultados dessa varidvel na presente
pesquisa parecem estar alinhados a boa parte
dos achados de outros estudos de mesmo ob-
jetivo investigativo.

Os itens 16, que avaliou a capacitacdo dos
funciondrios, e 18, referente ao ambiente de
convivio da instituicdo, apresentaram médias
bem avaliadas, estando presentes no ultimo
quartil, aquele das variaveis mais bem avalia-
das no estudo. Esse resultado sugere que qual-
ificacdo dos professores e funcionarios, bem
como o ambiente de convivio institucional sdo



guesitos satisfatérios de acordo com os usuari-
os dos servicos da IES. Porém, o item 17, que
avaliou se a instituicdo possui ferramenta para
avaliacdo do desempenho dos funcionarios,
retornou a pior média (4,90) dentre os 22 itens
da escala. Os participantes do estudo demon-
straram que monitorar frequentemente o de-
sempenho dos profissionais da IES deve ser
prioridade por parte da gestao.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991) con-
ceituaram a dimensdo empatia como o nivel
de dedicacdo dispensado ao atendimento dos
usudrios de um servico. A média geral dessa
dimensdo (5,68) a colocou como a segunda
mais bem avaliada nesse estudo, como eviden-
cia o0 quadro 4. Quando se analisou as médias
isoladas de cada item que compde a dimen-
sdo empatia, foi possivel encontrar os itens
20, referente ao compromisso de tornar o pro-
cesso educacional prazeroso, e 19, referente
ao atendimento igualitario a todos os alunos,
como variaveis relativamente satisfatorias aos
usudrios. Ambas estdo presentes do terceiro
quartil, sugerindo que ndo despertam atencao
imediata por parte da gestdo.

A média de 5,47 do item 22, que analisou
a amabilidade dos funcionarios, despontou
como a mais mal avaliada dentre as quatro
dessa dimensdo e requer algum nivel de at-
encdo. Porém, o mesmo item foi somente o
décimo quarto mais mal avaliado no contexto
geral das 22 varidveis do estudo. O destaque
positivo foi o item 21, referente ao horario de
atendimento da secretaria, com média 5,84
gue o colocou como a terceira varidvel mais
bem avaliada de todo o estudo.

Ao final da anadlise das cinco dimensdes
estudadas é importante destacar que as trés
mais bem avaliadas (presteza, empatia e segu-
ranca) sdo de carater maisintangivel, enquanto
a tangibilidade se destacou com a pior avalia-
cdo. De fato, o periodo pandémico enfrentado
pelos participantes pode ter influenciado essa
percepcdo, uma vez que durante a oferta de
aulas e servicos remotos esses clientes tiveram
pouco contato com a estrutura fisica da IES.

4.2 COMPARACAO DA QUALIDADE PERCEBIDA POR
DISCENTES E DOCENTES

Optou-se por realizar um teste estatistico
(teste-u de Mann-Whitney com confiabilidade
de 95%) para entender se a Qualidade Perce-
bida por alunos e professores apresentaram
diferencas estatisticamente significante. Os
testes de normalidade (Kolmogorov-Smirnov
e Shapiro-Wilk) apresentaram valores-p < 0,05
indicando que os dados das amostras ndo se
assemelharam a uma distribuicdo normal,
condicdo requerida para a aplicacdo de um
teste paramétrico, como o teste-t de Student.
Portanto, para cumprir o objetivo proposto,
procedeu-se a realizacdo do teste ndo paramé-
trico de Mann-Whitney U.

Os testes apontaram que ndao houve
diferenca na Percepcdo da Qualidade em
Servigos entre professores e alunos no pre-
sente estudo, exceto no item 7 (u = 554,500,
p < 0,05). O item 7 avaliou se os gestores re-
solvem os problemas no contexto da insti-
tuicdo de ensino superior com negociacao e
didlogo. O resultado sugeriu que os profes-
sores perceberam menos qualidade que os
alunos quanto a resolucdo de problemas por
parte dos gestores. O resultado talvez possa
ser explicado pela proximidade que os pro-
fessores tém com os gestores no dia a dia da
IES, trabalhando juntos na resolucdo de prob-
lemas. Essa maior proximidade pode ter af-
etado a percepcdo de qualidade na varidvel
em questado.

4.3 COMPARAGAO DA QUALIDADE PERCEBIDA: O ES-
TUDO DE FERREIRA E SADOYAMA (2016)

Como ja mencionado, o estudo de Fer-
reira e Sadoyama (2016) intitulado “Avaliagdo
da qualidade de servicos em uma instituicdo
privada de ensino superior do Alto Paranaiba/
MG” foi realizado na mesma IES do presente
estudo o que motivou a realizacdo de uma
nova pesquisa a fim de se comparar os resul-
tados da percepcdo de qualidade dos partici-
pantes.
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Quadro 5- Estatisticas descritivas e comparacdo entre estudos

Estatisticas de grupo
Estudo N Média Diferenca Desv. Pad.
F i d 201 161 4,7 1,37
i1 tang -errelra e Sadoyama (2016) 6 73 0,61 ,378
Silva e Sadoyama (2022) 103 5,41 1,361
F i Sad 2016 161 4,50 1,566
i2_tang érrelra e Sadoyama ( ) . 0,67 ,
Silva e Sadoyama (2022) 103 5,17 1,511
F i Sad 2016 161 4,95 1,536
i3._tang érrelra e Sadoyama ( ) . 0,22 ,
Silva e Sadoyama (2022) 103 5,17 1,502
. Ferreira e Sadoyama (2016) 161 3,58 1,741
i4_tang - 1,59
Silva e Sadoyama (2022) 103 5,17 1,572
. Ferreira e Sadoyama (2016) 161 5,21 1,468
i5_tang - 0,57
Silva e Sadoyama (2022) 103 5,78 1,441
F i Sad 2016 161 4,70 1,732
i6_tang farre|ra e Sadoyama ( ) 0,44
Silva e Sadoyama (2022) 103 5,14 1,572
F i Sad 2016 161 4,98 1,581
7 _conf farre|ra e Sadoyama ( ) 0,53
Silva e Sadoyama (2022) 103 5,51 1,632
F i Sad 2016 161 5,06 1,442
i8_conf farre|ra e Sadoyama ( ) 0,55
Silva e Sadoyama (2022) 103 5,61 1,430
F i Sad 2016 161 4,93 1,567
i9_conf farre|ra e Sadoyama ( ) 0,15
Silva e Sadoyama (2022) 103 5,08 1,655
F i d 201 161 02 1,412
10_conf -errelra e Sadoyama (2016) 6 5, 0,37 ,
Silva e Sadoyama (2022) 103 5,39 1,483
11 orest Ferreira e Sadoyama (2016) 161 5,33 0.44 1,482
P Silva e Sadoyama (2022) 103 5,77 ! 1,477
13 orest Ferreira e Sadoyama (2016) 161 5,65 024 1,291
P Silva e Sadoyama (2022) 103 5,41 ’ 1,562
13 orest Ferreira e Sadoyama (2016) 161 5,50 0.44 1,458
P Silva e Sadoyama (2022) 103 5,94 ! 1,378
14 orest Ferreira e Sadoyama (2016) 161 4,98 067 1,545
P Silva e Sadoyama (2022) 103 5,65 ' 1,453
F i d 201 161 2 1,521
i15_seg farrelra e Sadoyama (2016) 6 5,25 0,87 ,5
Silva e Sadoyama (2022) 103 6,12 1,157
F i d 201 161 0 1,440
i16_seg farre|ra e Sadoyama (2016) 6 5,3 0,52 ,
Silva e Sadoyama (2022) 103 5,82 1,349
F i d 201 161 4,7 1,631
17 seg farrelra e Sadoyama (2016) 6 76 0,14 ,63
Silva e Sadoyama (2022) 103 4,90 1,752
F i d 201 161 2 1,484
18 seg farrelra e Sadoyama (2016) 6 5,23 0,61 ,48
Silva e Sadoyama (2022) 103 5,84 1,460
19_emp Férreira e Sadoyama (2016) 161 4,83 0,93 1,734
Silva e Sadoyama (2022) 103 5,76 1,492
120_emp Férreira e Sadoyama (2016) 161 4,96 0,69 1,714
Silva e Sadoyama (2022) 103 5,65 1,557
. Ferreira e Sadoyama (2016) 161 5,65 1,480
i21_emp - 0,19
Silva e Sadoyama (2022) 103 5,84 1,583
22 emp Férreira e Sadoyama (2016) 161 5,34 013 1,529
Silva e Sadoyama (2022) 103 5,47 1,614

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Realizou-se um teste estatistico (teste-t de
Student com nivel de confianga de 95%) a fim
de se verificar a presenca de diferenca estatis-
ticamente significante entre as médias dos dois
estudos. Inicialmente, procedeu-se a realizacdo
de testes de normalidade (Kolmogorov-Smirnov

S&o Cristévao (SE), v.22, n. 3, p. 106-120, set./dez.2022

e Shapiro-Wilk) a fim de verificar se os dados
das duas amostras estudadas se apresentavam
na forma de uma distribuicdo normal, condicdo
requerida para a realizacdo de um teste es-
tatistico paramétrico, como o teste-t. No entan-
to, os testes apresentaram p-valores < 0,05 em



todas as 22 varidveis testadas. Portanto, os da- de que os tamanhos das amostras sejam, nl e
dos estudados ndo se assemelharam a uma dis- n2, > 30. Como as amostras a serem compara-
tribuicdo normal. Entretanto, Levine, Stephan e  das atenderam a esse requisito, procedeu-se a
Szabat (2017) afirmam que o teste-t de Student realizacdo do teste. Os resultados estdo descri-
é indicado mesmo para dados ndo normais des-  tos no quadro 6.

Quadro 6- Teste-t entre estudos

Teste de amostras independentes
Teste de Levene para teste-t para Igualdade de Médias
igualdade de variancias
F Sig. t df Sig. (2
extremidades)

i1 tang Variancias iguais assumidas ,884 ,348 -3,936 262 ,000
- Variancias iguais ndo assumidas -3,947 219,547 ,000
2 tang Variancias iguais assumidas ,125 ,724 -3,478 262 ,001
- Variancias iguais ndo assumidas -3,506 223,150 ,001
i3_tang Variancias iguais assumidas 1,310 ,253 -1,117 262 ,265
- Variancias iguais ndo assumidas -1,123 221,057 ,263
4 tang Variancias iguais assumidas 1,649 ,200 -7,470 262 ,000
- Variancias iguais ndo assumidas -7,640 233,287 ,000
i5_tang Variancias iguais assumidas ,086 ,770 -3,075 262 ,002
- Variancias iguais ndo assumidas -3,087 220,436 ,002
i6_tang Variancias iguais assumidas ,900 ,344 -2,087 262 ,038
- Variancias iguais ndo assumidas -2,132 232,545 ,034
7 conf Variancias iguais assumidas ,588 444 -2,670 262 ,008
- Variancias iguais ndo assumidas -2,651 212,408 ,009
s conf Variancias iguais assumidas ,306 ,581 -3,065 262 ,002
- Variancias iguais ndo assumidas -3,071 218,831 ,002
9 conf Variancias iguais assumidas ,699 ,404 -,753 262 ,452
- Variancias iguais ndo assumidas -, 744 208,819 ,458
10 conf Variancias iguais assumidas 1,573 211 -2,035 262 ,043
- Variancias iguais ndo assumidas -2,013 209,600 ,045
11 prest Variancias iguais assumidas ,001 ,974 -2,344 262 ,020
- Variancias iguais ndo assumidas -2,346 218,114 ,020
12 prest Variancias iguais assumidas 6,164 ,014 1,381 262 ,168
- Variancias iguais ndo assumidas 1,325 187,728 ,187
13 _prest Variancias iguais assumidas ,738 ,391 -2,470 262 ,014
- Variancias iguais ndo assumidas -2,501 226,436 ,013
14 prest Variancias iguais assumidas ,048 ,827 -3,545 262 ,000
- Variancias iguais ndo assumidas -3,593 227,128 ,000
15 _seg Variancias iguais assumidas 9,880 ,002 -4,947 262 ,000
- Variancias iguais ndo assumidas -5,247 254,135 ,000
16_seg Variancias iguais assumidas 1,222 ,270 -2,919 262 ,004
- Variancias iguais ndo assumidas -2,961 227,788 ,003
17 seg Variancias iguais assumidas 1,498 ,222 -,685 262 ,494
- Variancias iguais ndo assumidas -,674 206,077 ,501
18 _seg Variancias iguais assumidas ,003 ,953 -3,304 262 ,001
- Variancias iguais ndo assumidas -3,316 220,095 ,001
119 _emp Variancias iguais assumidas ,988 ,321 -4,489 262 ,000
- Variancias iguais ndo assumidas -4,640 240,179 ,000
20_emp Variancias iguais assumidas ,546 ,461 -3,295 262 ,001
- Variancias iguais ndo assumidas -3,364 232,324 ,001
21 _emp Variancias iguais assumidas ,023 ,880 -1,003 262 ,317
- Variancias iguais ndo assumidas -,988 206,797 ,324
22_emp Variancias iguais assumidas 1,574 ,211 -,663 262 ,508
- Variancias iguais ndo assumidas -,655 208,846 ,513

Fonte: Dados da pesquisa (2022)
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Nao foi possivel afirmar que houve diferen-
ca na Qualidade Percebia em Servicos entre os
dois estudos somente no item 3, item 9, item
12, item 17, item 21 e item 22. Os p-valores re-
tornados na analise estatistica dessas variaveis
foram maiores que 0,05, conforme o quadro
6. No entanto, para todas as demais varidveis
analisadas houve diferenca estatisticamente
significante (p-valor < 0,05) entre as médias,
indicando que a Qualidade Percebida pelos
participantes do presente estudo foi superior
a percebida no estudo de Ferreira e Sadoyama
(2016).

Dentre essas varidveis com diferenca es-
tatisticamente significante, algumas mere-
cem reflexdo a parte por apresentarem
diferencas absolutas expressivas. O item 4
(t(262) =-7,470, p < 0,05), que avaliou se a in-
stituicdo possui recursos computacionais em
boas condi¢cdes e em quantidade suficiente,
foi aquele que apresentou a maior diferen-
ca absoluta positiva entre as médias (1,59),
conforme dados do quadro 21. No estudo de
Ferreira e Sadoyama (2016) a Qualidade Per-
cebida no item em questdo foi relativamente
muito baixa (3,58) e essa diferenca pode ser
fruto de investimentos realizados pela IES em
tecnologia e recursos computacionais. O item
19 (t(262) =-4,489, p < 0,05), que avaliou se
a instituicdo compreende as peculiaridades
de cada aluno e estd atenta ao tratamento de
maneira igualitaria sem distin¢ao, apresentou
a segunda maior diferenca absoluta entre as
médias (0,93). A profissionalizacdo da gestdo
da IES pode explicar a melhora significativa na
avaliacdo dessa variavel.

Ainda considerando os dados apresenta-
dos no quadro 5, a terceira maior variacdo ab-
soluta positiva entre as médias foi no item 15
(t(254,135) =-5,247, p < 0,05), que avaliou a
postura, capacitagdo e conhecimento dos pro-
fessores. Notou-se que no ano de 2016 e nos
trés cursos pesquisados, a IES contava com 27
especialistas de um total de 34 professores. Ja
no ano de 2022 esse numero caiu para 10 de
um total de 20 professores. Portanto, a titula-
cdo dos professores pode ter influenciado essa
melhora na avaliacdo do item 15. E importante
considerar também que 6 anos se passaram
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entre os dois estudos e aqueles professores
gue permaneceram na |ES adquiriram ex-
periéncia na docéncia, fato que também pode
ter impactado essa avaliacdo. Mais investiga-
¢cOes sdo necessarias.

O item 20 (t(262) =-3,295, p < 0,05), que
avaliou se a instituicdo estd atenta as neces-
sidades académicas de cada aluno a fim de
tornar o processo educacional prazeroso,
apresentou a quarta maior diferenca absoluta
(0,69). A implantacdo de um departamento in-
terno de Gestdo de Pessoas e profissionaliza-
cdo da gestdo pode ter relagdo com essa ex-
pressiva melhora na avaliacdo, tanto do item
19 como do item 20. Nesse sentido, Paula e
Viana (2016) comentam que o desenvolvi-
mento nos colaboradores de uma cultura de
gualidade voltada a satisfacdo do cliente é fun-
damental para que um sistema de qualidade
funcione adequadamente. A quinta maior
diferenca positiva entre as médias dos dois es-
tudos para a Qualidade Percebida foi no item
14 (t(262) =-3,545, p < 0,05). Essa variavel
avaliou a disposicdo dos professores em inves-
tigar e sanar as causas de dificuldades dos alu-
nos. Nota-se que o item em questdo também
esta relacionado a preocupacado da IES e seus
colaboradores com as necessidades e desen-
volvimento de seus alunos, assim com os itens
19 e 20.

O item 2 (t(262) =-3,478, p < 0,05), que
avaliou se os equipamentos estdo em bom es-
tado e suficientes (lousas, carteiras, etc.) e o
item 1 (t(262) =-3,936, p < 0,05), que avaliou
se as instalacdes fisicas sdo adequadas e em
boas condi¢des de uso, também apresentaram
significativas melhoras na Qualidade Percebi-
da pelos usudrios. E relevante mencionar que
no periodo compreendido entre os dois estu-
dos a IES finalizou a construcdo de um novo
prédio adicional com salas de aula, banheiros
e laboratdrios. A conclusdo dessa obra pode
ter relacdo direta com a melhora na percep-
cdo de qualidade dos usuarios do servico na
comparacdo entre estudos. Porém, mesmo
com essa diferenca positiva na avaliacao, a di-
mensdo tangibilidade ainda apareceu como a
mais mal avaliada dentre as cinco dimensdes
do presente estudo.



Ainda considerando as maiores diferencas
absolutas entre as médias das varidveis, a oi-
tava maior diferenca foi no item 18 (t(262) =
-3,304, p<0,05). O item avaliou se a instituicdo
possui um ambiente harmonioso, agradavel,
gue favorece o convivio entre funcionarios,
alunos e sociedade. Os participantes do pre-
sente estudo apresentaram média de Quali-
dade Percebida superior aos participantes do
estudo de Ferreira e Sadoyama (2016). Os de-
mais itens que apresentaram diferenca estatis-
ticamente significante (itens 5, 7, 8, 10, 11, 13,
14 e 16) na percepcdao média de qualidade na
comparacdo entre estudos também sugerem
gue as intervencdes realizadas pela gestdo da
IES podem ter refletido nesses resultados.

As varidveis que ndo apresentaram dife-
renca estatisticamente significante foram:
item 3 (t(262) =-1,117 p > 0,05), que avaliou se
a biblioteca possui livros, periddicos suficien-
tes e em boas condicGes de uso; item 9 (t(262)
=-0,753, p > 0,05), que avaliou se a instituicdo
monitora as frequéncias e o desempenho dos
alunos e tomam atitudes para resolver estes
problemas; item 12 (t(187,728) = 1,325, p >
0,05), que avaliou se o atendimento prestado
pelos funcionarios da secretaria é agil e ade-
quado; item 17 t(262) =-0,685, p > 0,05), que
avaliou se a instituicdo possui uma ferramenta
para avaliacdo do desempenho de seus fun-
cionarios e fornece capacitagcdes continuas;
item 21 (t(262) =-1,003, p > 0,05), que avaliou
se a secretaria tem horario de atendimento
conveniente para os alunos, pais e respon-
saveis; item 22 (t(262) =-0,663, p > 0,05), que
avaliou se os funcionarios sdo sempre corteses
e amaveis com os alunos.

Partindo do pressuposto que a gestdo da
IES desejara intervir pontualmente nas varidveis
que ndo apresentaram progressdao da Quali-
dade Percebida, os pontos de maior atencdo
parecem se concentrar na biblioteca, secretar-
ia, amabilidade e cordialidade dos funcionarios
e avaliacdo de desempenho dos colaboradores.

5 CONCLUSAO

A dimensdo tangibilidade foi a mais mal
avaliada dentre as cinco estudadas. A dimen-

sdo confiabilidade apareceu com a segunda
pior média de Qualidade Percebida pelos
participantes, indicando também que requer
atencdo e intervencdes gestoras. As demais
dimensdes, presteza, empatia e seguranca ti-
veram médias de avaliagdes relativamente sat-
isfatérias quando comparadas as dimensdes
tangibilidade e confiabilidade. A dimensao
presteza apareceu como a mais bem avaliada
dentre as cinco estudadas. A divisao das mé-
dias das 22 variaveis em quartis permitiu uma
analise relativa dentre as variaveis do estudo.
Considerando apenas essa divisdo, surgiram
seis itens criticos. Quando comparadas as mé-
dias de Qualidade Percebida por professores
e alunos, so foi possivel encontrar diferenca
estatisticamente significante no item 7 onde
professores perceberam menos qualidade que
os alunos.

Os resultados apontaram que houve
progressdo da Qualidade Percebida em 16
varidveis quando se comparou os resultados
do presente estudo com o estudo de Ferreira
e Sadoyama (2016). Nas 6 varidveis restantes
nao foi possivel afirmar que houve diferenca
nas médias das percepc¢des de qualidade entre
os participantes dos dois estudos.

Por fim, considerando a analise relativa
dentro do presente estudo, as areas da IES que
ainda demandam atencdo pontual parecem
ser secretaria e biblioteca, portal académico,
computadores e demais equipamentos. Con-
siderando a andlise comparativa entre estu-
dos, as areas ainda a serem desenvolvidas sdo
biblioteca, secretaria, comportamento dos co-
laboradores e a avaliacdo de desempenho dos
colaboradores.
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