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Resumo

O Brasil vivencia um crescimento significativodo ndimero de Instituicbes de Ensino
Superior (IES). Nesse sentido, o0 aumento no niumero de IES no pais proporcionou um
crescimento da concorréncia no setor em funcao da diversidade de opg¢Oes oferecidas aos
alunos. Assim, o objetivo dessa pesquisa é analisar as expectativas de graduandos em
Administracdo com relacdo as IES que ofertam PoOs-graduacdo lato sensu. Foi
desenvolvida uma survey com alunos de graduacdo de uma IES da cidade de Belo
Horizonte-MG. A escala SERVQUAL foi utilizada para a elaboragcdo do questionario.
Participaram da pesquisa todos o0s alunos dos trés ultimos periodos do curso de
Administracdo da IES pesquisada. Os resultados apontaram os itens relacionados as
cinco dimensfes da escala SERVQUAL - tangibilidade, confiabilidade, atendimento,
seguranca e empatia — que apresentam maior expectativa por parte dos alunos
pesquisados.

Palavras-chave: Qualidade nos servigos. Satisfacdo. Instituicbes de Ensino Superior.
SERVQUAL.

Abstract

Brazil has experienced significant growth in the number of Higher Education Institutions
(IES). Thus, the increase in the number of IES in the country provided a growth of
competition in the sector due to the diversity of options offered to students. The objective
of this research is to analyze the expectations of graduate in Business Administration with
respect to IES that offer post-graduation courses. We developed a survey of
undergraduates in an IES in the city of Belo Horizonte-MG. The SERVQUAL scale was
used to prepare the questionnaire. The participants were all students of the last three
periods of the course of Business Administration of the IES investigated. The results
indicated the items related to the five SERVQUAL dimensions — tangibles, reliability,
service, assurance and empathy — that have a higher expectation on the part of students.

Keywords: Quality services. Satisfaction.Higher Education Institutions. SERVQUAL
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1 Introducéo

O presente trabalho tem como tema as expectativas dosestudantes de Graduacéo
para cursos de Pds-graduacdo.Conforme identificado por Sousa e Sousa (2009), cresce
significativamente o numero de Instituicbes de Ensino Superior (IES) no Brasil. Nesse
sentido, destaca-se que o aumento no numero de IES privadas no pais proporcionou um
crescimentoda concorréncia no setor em funcéo da diversidade de opcdes oferecidas aos

alunos, tanto em namero de instituicdes, quanto de cursos e vagas.

Dados do Censo da Educacdo Superior 2010 do Instituto Nacional de Estudos e
Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (Inep) mostram que o ensino superior no Brasil
cresceu 110% na década de 2001 a 2010. Em 2010 o Brasil tinha em 2.377 IES, sendo
88,3% particulares. O total de matriculas é de 6.379.299, sendo 74,2% em instituicbes

privadas. Na Pos-graduacao sao 173.408 matriculas. (INEP, 2012)

Do total de IES apontados no Censo da Educacédo Superior 2010, 54,3% sé&o
Universidades, 31,2% séo Faculdades e 14,5% Centros Universitarios. Destaca-se ainda
gue do total de matriculas nessas instituicbes, 85,6% correspondem a modalidade
presencial, enquanto 14,6% a modalidade a distancia. Com relagdo ao total de alunos
matriculados nessas IES, 57% sao do sexo feminino, sendo esse mesmo Sexo

responsavel por 60,9% dos concluintes dos cursos.

Os dados do Inep (2012) ainda apontam o crescimento das matriculas em IES
particulares com relacdo as publicas. Enquanto que no ano de 2001 as IES particulares
correspondiam a 68,9% das matriculas em 2010 esse percentual alcancou 74,2%. O
incremento das vagas e de cursos, aliado ao crescimento do setor particular, possibilitou
mais opg¢Oes de escolha de uma IES para os alunos, o que, de acordo com Sousa e
Sousa (2009), influenciou no aumento das exigéncias dos alunos com relacéo a escolha

da instituicdo na qual pretendem cursar tanto a Graduacédo como a Pés-graduacéo.

De acordo com os autores, esse significativo aumento do nimero de vagas acabou
por influenciar na queda da relag&o ingresso por vaga. O que também pode influenciar no
acirramento da concorréncia, uma vez que as IES passam a buscar conquistar os

mesmos alunos para preencherem suas vagas ociosas.
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Nesse sentido, Lovelock e Wright (2003) apontam que grande parte das
organizacdes tem expandido seus mercados de atuacdo para novasregifes ou paises,
passando a operar, inclusive, emcontinentes diferentes. Essa realidade pode resultar no
aumento da competicdo e no estimulo de transferéncia de inovagdo de produtos e

processos, inclusive nas organizacdes prestadoras de servicos.

Ainda segundo os autores, com o aumento da competicdo, as organizacfes
sentem a pressao para melhorar a produtividade. Assim, para que apresentem melhores
resultados, elas buscam novas alternativas para reduzir os custos e atrair novos clientes e

manter os antigos. Acredita-se ser essa a realidade atual das IES no Brasil.

De acordo com Davis, Aquiliano e Chase (2001),Lovelock e Wright (2003)
eZeithaml e Bitner (2003) o aumento da competitividade pode ser benéfico para os
consumidores, uma vez que estes passam a ter mais opc¢oes de escolha. Assim, a busca
pela satisfacdo desse cliente passa a ser de grande importancia para a perenidade da

organizacao.

Nesse todo,Zeithaml e Bitner(2003) discorrem que para se prestar um servigo de
qualidade, conhecer as expectativas do cliente € o primeiro e mais importante passo para
que a organizacdo possa se preparar para oferecer um servigco que efetivamente gere
satisfacdo no seu cliente. Sendo que a satisfacdo representa uma possibilidade de
conquistar a fidelidade desse consumidor, que € o estagio normalmente desejado pela

maioria das organizacoes.

A partir desse contexto apresentado, essa pesquisa pretende responder a seguinte
pergunta de pesquisa: Qual a expectativa dos estudantes deGraduagcdo em Administracao

com relacéo as IES que ofertam cursos de Pés-graduacéo?

Assim, 0 objetivo da pesquisa € analisar as expectativas de graduandos em
Administracdo com relacéo as IES que ofertam Poés-graduacéo lato sensu. Dessa forma,
no primeiro momento buscou-se identificar o que os estudantes esperam em relagdo a um
curso de Pos-graduacéo de qualidade. Em um segundo momento foram verificados quais
sdo os atributos considerados mais importantes pelos estudantes no que se refere a

qualidade das instituicbes que oferecem cursos de Pds-graduacéo.
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2 Referencial Teérico
2.1 O setor de servigcos

Segundo Lovelock e Wright (2003) as pessoas utilizam diariamente os servicos.
Acender uma lampada, falar ao telefone e reabastecer o carrosao exemplos de consumo
de servicos no plano individual. Nesse sentido, uma IESé basicamente uma organizacao

de servicos.

Servico é um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o
processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho é basicamente
intangivel normalmente néo resulta em propriedade de nenhum dos fatores de
producdo. Servicos sao atividades econbmicas que criam valor e
fornecembeneficios para clientes em tempos e lugares especificos, como
decorréncia da realizagdo de uma mudanca desejada no — ou em nome do —
destinatario do servi¢o. (LOVELOCK; WRIGHT, 2003, p. 05)

Albrecht (1992) e Kotler, Hayes e Bloom (2002) argumentam que 0S Servicos
podem ou ndo incluir um componente fisico. Um exemplo de componente fisico seria o
caso das refeicbes rapidas, sendo nesse exemplo o componente fisico representado pelo
alimento em si; e como néo fisico, seriam os servicos de um cabelereiro, que ndo envolve
a entrega de objetos para os clientes.Assim, os autores definem servico como “uma acéo,
desempenho ou ato que é essencialmente intangivel e ndo acarreta necessariamente a
propriedade do que quer que seja. Sua criacdo pode ou ndo estar vinculada a um produto
material’(KOTLER; HAYES; BLOOM, 2002, p. 283).

SegundoZeithaml e Bitner(2003), a economia dos dias atuais esta dominada pelos
servi¢os, sendo essa uma realidade que se desenvolveu nas Ultimas décadas. Em 1929,
0 setor de servicos empregava, nos EUA, 55% da populagcdo economicamente ativa,
chegando em 1996 a quase 80%. Os autores argumentam que diversas das industrias
estadunidenses concluiram que para se manterem competitivas tinham a necessidade de
ofertar servigos que complementassem os produtos que vendiam. Esse processo acabou

por transformar o setor de servigcos no que mais cresce atualmente.
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Os servicos constituem o grosso da economia de hoje, ndo s6 no Brasil, onde
respondem por 55% do Produto Interno Bruto (PIB), mas também no mundo. Nos
Estados Unidos e no Canadd, respondem, respectivamente, por 72% e 67% do
Produto Nacional Bruto(PNB). O Setor de servicos responde pela maior parte do
crescimento dos novos empregos. A menos que vocé ja esteja predestinado para
uma carreira ou a uma empresa familiar no setor industrial ou agricola, é grande a
probabilidade de que vocé passe a maior parte de sua vida ativa em empresas (ou
Orgdos publicos e organizagbes sem fins lucrativos) que criam e entregam
servicos(LOVELOCK; WRIGHT, 2003, p. 05).

Na economia brasileira essa tendéncia se mantém, sendo que a maioria da
populacdo se dedica a atividades relacionadas ao setor de servi¢os, e substancial parcela
da riqueza gerada no pais advém desse setor, sendo que ele foi responséavel por 68,5%
do PIB do pais em 2009 (REUTERS, 2010).

Conforme Kotler, Hayes e Bloom (2002), os servicos possuem quatro
caracteristicas principais que os distinguem dos bens, sendo elas: (a) intangibilidade; (b)
indivisibilidade; (c) variabilidade; e (d) perecibilidade. Para os autores, 0S servicos
merecem atenc¢ao especial, pois sao indispensaveis em termos de complemento aos bens
produzidos, assim seria preeminente que a organizacao se atentasse para a gestdo da

gualidade dos servicos prestados para 0s seus clientes.

Zeithaml e Bitner(2003) expdem cinco dimensdes da qualidade do servico:
confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade.Segundo os autores,
os clientes utilizam dessas dimensdes para formarem suas opinides a respeito do servigco
contratado, contudo elas ndo sdo necessariamente consideradas por completo, podendo,
dependendo da ocasidao e do consumidor, serem consideradas apenas algumas delas.
Dessa forma, a promessa firmada pela organizacdo no ato da oferta do servico possui
destacada importancia para o consumidor, uma vez que serdo elas que o cliente usara

para avaliar o servigo prestado.
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2.2 Satisfacao do cliente

Para Oliver (1997, p. 13) “satisfacéo € a resposta do consumidor a sua realizagéo.
E o julgamento das caracteristicas que um produto ou servico, ou do produto ou servico
em si, proporcionando um nivel de prazer relacionado ao consumo, incluindo niveis de

baixa ou elevada realizacao”.

Segundo Lovelock e Wright (2003), a satisfacdo € um estado emocional, as suas
reacdes pds-compra podem envolver alguns sentimentos tais como: raiva, insatisfagéao,
irritacdo, indiferenca ou alegria. Varios niveis de satisfagdo ou descontentamento sao
experimentados pelos clientes. Isso ocorre apds cada experiéncia de servigo e de acordo

com a medida na qual suas expectativas foram atendidas ou ultrapassadas.

A propaganda de um atendimento ruim vivenciado por um cliente em uma
companhia, o chamado boca a boca negativo, pode espalhar para outras empresas por
um cliente estar irritado ou insatisfeito. Conforme comentado por Lovelock e Wright
(2003),0s clientes podem ser atraidos por concorrentes, quando marginalmente satisfeitos

ou indiferentes, mas se um cliente &€ encantado, ele tende a permanecer fiel mesmo

guando existam ofertas competitivas atraentes.

Nesse sentido, conforme Whinteley (1999), manter um cliente torna-se muito
importante para a organizacdo, uma vez que rep6-lo normalmente € muito mais caro, por
isso € importante investir em atender esse consumidor. Assim, ouvir o cliente, na opiniao
do autor, pode ser mais importante do que investir cada vez mais em marketing. Pois,
utilizando-se das reclamacdes, sugestdes e até elogios do consumidor, € possivelque a
organizacdo corrija suas estratégias ou processos para evitar a insatisfacdo e,
principalmente, para conquistar a satisfacdo dos clientes.Portanto, € importante ouvir
tanto o consumidor satisfeito como também o insatisfeito, assim pode-se adquirir

informacdes para melhorar ainda mais a experiéncia desses individuos na organizacao.

Companhias voltadas para o cliente geram a crenca transformadora e difundida na
empresa de que, a inddstria € um processo de satisfacdo do cliente, e ndo de
producéo de bens.Conheca os seus clientes como sua prépria familia, satisfaga-os

completamente, e vocé terAd sucesso. Parece impossivel? N&o acredite
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(WHITELEY, 1999, p. 21).

Lovelock e Wright (2003)mostram que um cliente satisfeito pode resultar em muitos
beneficios para uma organizacdo; niveis mais altos de satisfacdo do cliente tendem a
resultar em maior fidelidade. Com isso, a longo prazo é mais lucrativo manter bons
clientes do que atrair novos para substituir os que sairam. A Figura 1, proposta pelos
autores, apresenta alguns dos beneficios da satisfacdo do cliente e da qualidade do

servigo.

Figura 1- Beneficios da satisfacdo do cliente e qualidade do servico

lzola ns clientes

o Encoraja clientela
da concorréncia

constante e fidelidade

Satistacao do
Cliente

(e Qualicade do

Servign)

Armpliafpromove
boca a boca positivo

FPode criar vantagem sustentavel

Reduz custos de atragdo de
novos clientes

Reduz os custos de Falhas

Fonte: Lovelock e Wright (2003, p. 116).

Conforme Lovelock e Wright (2003), os clientes que se comportam de modo
abusivo sdo um problema para toda organizagdo,contudo representam maior potencial de
dano nas prestadoras de servico. Seu comportamento podecolocar os funcionarios em

risco, prejudicando as experiéncias de servico dos demais clientes.

As organizagBes preocupadas com seus funcionérios realizam esforcos para
desenvolver habilidades para o tratamento com essas situagfes dificeis. Assim, torna-se

necessario também que os funcionarios aprendam a controlar a raiva, a ansiedade e a
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frustracdo. “Exercicios de treinamento que envolvem o desempenho de papéis ajudam os
funcionarios a desenvolverem a auto confianca e a seguranca de que necessitam para

enfrentar clientes transtornados”. (LOVELOCK; WRIGHT, 2003, p. 141).
3 Aspectos Metodoldgicos

Para se atender o objetivo proposto nesse estudo, optou-se por realizar uma
survey com alunos de graduacédo de uma IES da cidade de Belo Horizonte-MG, que
oferece tanto cursos de Graduacdo como de Pés-graduacdo — modalidades lato sensu e
strictu sensu. A escala SERVQUAL, de Parasuramanet al. (1988), que é uma das escalas
mais utilizadas quando se busca mensurar a percepcdo da qualidade de servicos, foi
utilizada para a elaboracdo do instrumento de coleta de dados. De acordo com Hoffman,
Bateson e Ikeda (2009), a escala SERVQUAL é uma ferramenta de diagndstico, que
revela os pontos fortes e fracos de uma empresa com relacéo a qualidade do servico.

Quanto aos meios, a pesquisa se classifica como um estudo de caso, pois permite
a identificacdo, exploracdo e estudo de determinado processo em uma organizacao Yin
(2001). Quanto aos fins, o estudo se caracteriza como descritivo, pois busca perceber o
grau de expectativas vivenciado pelos estudantes graduandos (HAIR Jr., 2010).

A amostra utilizada na coleta dos dados é classificada como n&o-probabilistica e
intencional, sendo entrevistados 111 estudantes pesquisados. A formulacdo do
guestiondario buscou respostas sobre as expectativas dos estudantes de Graduagdo com
relacdo aos cursos de Pdés-graduacao.Participaram da pesquisa todos os alunos dos trés
ultimos periodos do curso de Administragédo da IES pesquisada. A escolha dessa amostra
se deu devidoa proximidade desses alunos concluirem a Graduacao e, por consequente,
possibilidade de optarem por cursar uma Pos-graduacdo. Ademais, esses alunos, que
estavam nos ultimos periodos do curso, tendem a ter mais e melhores experiéncias para
formarem opinido a respeito das suas necessidades e expectativas em um novo curso,

mesmo que seja na Pés-graduacao.

Por fim, destaca-se que os dados foram coletados no inicio do primeiro semestre
letivo do ano de 2012, tendo participado do estudo todos os alunos que compunham o

publico alvo — graduandos em Administracéo nos trés ultimos periodos do curso.
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4 Analise dos Dados Coletados

Dentre os entrevistados que participaram da pesquisa, 55% sao mulheres, com
relacdo a faixa etaria, a maioria (56%) tém entre 23 e 29 anos, conforme apresentado na

Figura 2.

Figura 2 — Grafico da faixa etaria dos estudantes entrevistados

B Até 22 anos

@23 a 29 anos
@30 a 39 anos
040 a 49 anos

Fonte: Dados da pesquisa.

Sobre a renda média familiar, o correspondente a 40% da amostra esta entre
R$1.531,00 e R$ 3.060,00; 23% tém renda até R$1.530,00, o mesmo percentual dos que
tém renda entre R$3.061,00 e R$5.100,00; e o restante (14%),possuem renda acima de
R$5.101,00, conforme demonstrado na Figura 3.

Figura 3 — Gréfico da faixa de renda média familiar dos estudantes entrevistados
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14%

BAté R$ 1.530,00
@De R$1.531,00 até R$3.060,00
@ De R$3.061,00 até R$5.100,00

OAcima de R$5.101,00

Fonte: Dados da pesquisa

Quanto ao estado civil, 84% dos entrevistados s&o solteiros e 16%
casados.Referente a pretensdo de cursar Pos-graduacao até dois anos apos o término da
Graduacao, cerca de 88% dos estudantes responderam que tinham esse desejo, ou seja,

gue planejavam participar de um curso dePds-graduacéo.

Apés a caracterizagdo da amostra, buscou-se analisar as respostas referentes as
dimensdes da SERVQUAL avaliadas no instrumento de coleta de dados utilizado na
pesquisa. Seguindo esse propdsito, elaborou-se oQuadrol. Torna-se importante ressaltar
gue o questionario buscou identificar a percepcdo dos entrevistados em relacdo as

instituicbes que para eles oferecem cursos de Pds-graduacéo de qualidade.

Quadro 1 — Dados da pesquisa referentes as dimensdes da escala SERVQUAL

Dimensdes Itens da SERVQUAL

° Possuem equipamentos de aparéncia moderna 3,45 1,00 3,00
§ Possuem instalacdes fisicas visualmente atrativas 3,50 1,03 4,00
E Os funcionérios apresentam boa aparéncia 3,18 1,07 3,00
E Os folders e apostilas disponibilizados séo atrativos 3,41 1,07 3,00
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Dimensdes Itens da SERVQUAL

Os professores séo sempre pontuais 3,67 1,02 3,00
Os funcionarios demonstram interesse em resolver os problemas 375 1,12 5.00
dos alunos
o O_s _alunos sempre percebem a exceléncia quando as aulas séo 357 1,01 3.00
3 ministradas
2 Os funcionérios respondem aos alunos, seja pessoalmente ou
= - ! 3,47 1,20 3,00
3 por e-mail, dentro de um prazo estabelecido
c Os registros dos alunos no banco de dados (nhotas, e-mail,
o a1 3,57 1,07 3,00
O telefone, endereco, entre outros dados) séo livres de erros
Os aluno_s sdo sempre informados corretamente sobre quando 3.29 1,09 3.00
seus pedidos serdo executados
g Os funcionéarios prestam prontamente os servi¢cos aos alunos 3,32 0,98 3,00
()
E Os professores estdo sempre dispostos a ajudar os alunos 3,68 0,98 4,00
© — = ;
§ Os fu_nc_longnos nunca estdo ocupados demais para responder 3.04 1,07 3.00
Z as solicitagcdes dos alunos
O comportamento dos professores inspira confianga nos alunos | 3,74 0,95 3,00
Os alunos.se _se_nt~em seguros de que fizeram uma boa escolha 355 111 3.00
S acerca da instituicdo
g Os professores séo corteses com 0s alunos 3,65 0,92 4,00
=} ~
> Os professores estdo preparados para responder as perguntas 3.85 0.91 4,00
1) dos alunos
A faculdade oferece aos alunos atencéo especial 3,82 0,98 4,00
A faculdade tém horarios de funcionamento adequado aos
. . L X 3,82 1,10 4,00
alunos (considere os horarios da secretaria, biblioteca, cantina)
Os professores dao atencdo pessoal aos alunos (respondem e-
mails, indicam bibliografia adicional quando solicitado, marcam | 4,04 0,92 5,00
aulas de revisdo quando necessério, entre outros)
8 A instituicdo é comprometida com os interesses dos alunos 4,03 0,98 5,00
(]
= ——— N - —
L% ginéznuonanos atendem as necessidades especificas dos 362 0,97 4,00

Fonte: Dados da pesquisa.

Primeiramente, analisando-se as dimensfes, nota-se que na “Tangibilidade” as
instalaces fisicas serem visualmente atrativas apresentou a maior média e moda; 3,5 e
4,0 respectivamente. Como segundo item de maior importancia, identificou-se os

equipamentos terem aparéncia moderna, com meédia de 3,45 e moda 3,0.

Na dimensédo “Confiabilidade”, o aspecto mais relevante que os estudantes
esperam de uma instituicdo de POs-graduacdo é o interesse demonstrado pelos

funcionarios em resolver os problemas dos alunos, que apresentou média de 3,75 e moda
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5,0, tendo como segundo item mais importante a pontualidade dos professores, com

média de 3,67.

Com relacdo a dimensao “Atendimento”, a maior média encontrada foi referente ao
item em que os alunos esperam que 0s professores estejam sempre dispostos a ajuda-los
— com média de 3,68. Nessa dimensao, o segundo item mais importante foi referente aos

funcionarios prestarem prontamente os servicos aos alunos, com média de 3,32.

A quarta dimensdo investigada, “Seguranca”, apresentou como item mais
importante para o0s entrevistados o fato dos professores estarem preparados para
responderem as perguntas dos alunos, que teve média de 3,85 e moda 4,0. Na segunda
posicdo, em termos de importancia, destacou-se o item referente ao comportamento dos
professores inspirarem confianga, com média de 3,74 e moda 3,0. Ainda nessa dimenséo
destaca-se o item que analisou a cortesia dos professores para com o0s alunos, que

obteve média de 3,65 e moda 4,0.

A “Empatia”, dltima dimenséo da escala SERVQUAL, apresentou dois grupos de
itens como principais: (i) os professores darem atencao pessoal aos alunos e a instituicéo
ser comprometida com os interesses dos alunos, respectivamente com média 4,04 e 4,03,
tendo ambos moda 5,0; e (ii) a faculdade oferecer aos alunos atencdo especial e a
faculdade ter horarios de funcionamento adequado aos alunos, ambos itens com média
3,82 e moda 4,0.

Além de se analisar os itens de cada dimensdo da SERVQUAL, empreendeu-se
uma analise comparativa entre essas dimensdes. Esse estudo € apresentado na Figura 4,
que demonstra que a dimensao “Empatia” obteve média de 3,87, sendo a mais importante
na opinido dos entrevistados. A segunda dimensdo em termos de importancia foi a
“Seguranga”, seguida da “Confiabilidade”, com médias respectivas de 3,70 e 3,61. A
quarta dimensao em importancia foi a “Tangibilidade”, com média de 3,39, a dimenséao de
menor importancia, na opinido dos entrevistados, foi a “Atendimento”, com média 3,33.
Nesse sentido, pode-se depreender, de acordo com Hoffman, Bateson e Ikeda (2009),
gue as instituicdes que ofertam Pods-graduacdo devem buscar entender as necessidades

dos alunos, além de demonstrar acessibilidade as demandas deles.
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Figura 4 — Grafico da média de cada dimensé&o da escala SERVQUAL
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Fonte: dados da pesquisa

5 Consideragdes Finais

O presente estudo teve como objetivo analisar as expectativas dos estudantes de
um curso de Graduacdo em Administragdo com relacdo as instituicbes que oferecem
cursos de Pos-graduacgdo lato sensu de qualidade. Os resultados sugerem que, entre
todos os itens das dimensdes da escala SERVQUAL, o0 que menos impacta na percepcao
de qualidade dos servigos para 0s alunos que participaram da pesquisa é o que se refere
aos aspectos do atendimento relacionados aos funciondrios nunca estarem ocupados
demais para responderem suas solicitacdes.A segunda menor média encontrada foi de
um item da dimensao“Tangibilidade”, que se refere aos funcionarios da IES apresentarem

boa aparéncia.

Contudo, o que se considera mais importante nesse estudo, uma vez que trata da
expectativa do aluno em relagdo a um curso de Pés-graduacdo, é que se analisem 0s
itens que receberam maior média, ou seja, os considerados prioritarios para 0s
entrevistados. Esse resultado sugere que as IES que desejarem conquistar os alunos
pesquisados como futuros ingressantes em seus cursos de Pds-graduacdo deve atentar-
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se para satisfazé-los principalmente no tocante a esses itens que obtiveram maiores
notas. Nesse sentido, propdem-se algumas analisar a seguir a respeito de cada dimensao

da SERVQUAL.

A dimensdo “Tangibilidade”, que analisa aspectos mais tangiveis do servigo
pesquisado, apontou na pesquisa como itens prioritarios para os entrevistados a IES
possuir equipamentos de aparéncia moderna e instalacfes fisicas atrativas. Assim,
sugere-se que as instituicoes que desejarem conquistar esses alunos como invistam em

estratégias relacionadas a esses itens.

Com relacado a dimensao “Confiabilidade”, que busca analisar o grau de confianca
gue as pessoas envolvidas na prestacdo do servico passam para os clientes, a pesquisa
sugere como itens mais importantes a pontualidade dos professores e os funcionarios da
IES demonstrarem interesse em resolver os problemas dos alunos. Nesse sentido,
sugere-se que a organizacdo deva investir em controles para aferir se esses dois quesitos
estdo sendo efetivamente seguidos pelos seus funcionarios. Acredita-se que um sistema
de controle adequado pode descobrir tanto falhas dos professores no tocante a
pontualidade como queixas dos alunos referentes ao desinteresse dos funcionarios em

relacdo a solucdo dos seus problemas.

Ja em relagdo a dimensao “Atendimento”, que busca o grau de satisfagdo do
cliente relacionado aos momentos em que necessitam de serem atendidos pelos
funcionarios da organizacdo, o item mais importante para os alunos pesquisados € 0s
professores estarem sempre dispostos a ajudar os alunos. Nesse sentido, sugere-se uma
campanha de conscientizacdo relacionada a esse aspecto junto aos docentes das IES
gue pretendem atrair novos alunos de Pés-graduacdo. Ademais, podem ser
desenvolvidos programas de motivacdo e premiacdo que servem de estratégias

complementares para essa conscientizacao dos professores.

A dimensado “Seguranca”’, que analisa como 0s aspectos que deixam o cliente
confiante com relacdo ao servico prestado, os dois itens mais importantes para 0s
pesquisados foram, respectivamente: os professores estarem preparados para responder

as perguntas dos alunos e o comportamento dos professores inspirar confiangca nos
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alunos. Nesse caso, acredita-se que o departamento e a coordenacao pedagdgica da IES
devem estar atentos para ambos esses fatores, sendo que o primeiro, além de habilidade
pedagdgica, envolve o conhecimento conceitual do docente relacionado a disciplina
ministrada. Ja o segundo, acredita-se estar mais relacionado a dindAmica e postura em
sala de aula, o que também pode ser avaliado pela coordenacao pedagdgica da IES, que
além de ser avaliadora pode auxiliar o professor com cursos e conselhos para ajuda-lo a

atingir esse nivel de seguranca desejado pelos alunos.

Por fim, ao se analisar a dimensdo “Empatia”, identificou-se como itens mais
importantes os professores darem atencdo pessoal aos alunos e as escolas
demonstrarem comprometimento com os interesses dos alunos. Nesses dois casos,
sugere-se que o desenvolvimento de campanhas de conscientizagcdo da importancia da
satisfacdo do aluno, interligadas com acdes praticas, que valorizem ac¢des que promovam
essa satisfacdo, podem auxiliar a IES atingir os niveis desejados pelos alunos. Contudo,
nota-se que esses itens especificamente tratam da interpelagcdo pessoal entre
funcionarios e clientes, o que nao representa uma tarefa facil, uma vez que esse tipo de
relacionamento muitas vezes demanda caracteristicas individuais especificas. Portanto, a
selecdo das pessoas, e consequentemente seus perfis, para atuacdo em cada funcao da
IES deve considerar o nivel e tipo de contato com os alunos que sera exigido do

funcionério.

Todavia, apesar de nessas consideracfes terem sido incluidas algumas sugestdes
referentes aos resultados da pesquisa, esse estudo auxiliou além da resposta ao seu
objetivo, a analise de uma ferramenta que avalia a qualidade de um servico, nesse caso a
escala SERVQUAL. Assim, outra vantagem da pesquisa foi demonstrar a aplicabilidade
dessa escala ja relativamente consagrada para um campo especifico dos servicos —

instituicdes que oferecem cursos de Pds-graduacao.

Por fim, sdo apontadas algumas consideracdes referentes as limitacbes do
presente estudo. O primeiro limite é que a amostra limita-se a uma unica IES e curso
(Administragéo). Contudo, esclarece-se que essa escolha deveu-se, além da facilidade de
acesso dos pesquisadores na IES, o fato de que se acredita que a homogeneidade

(mesmo curso de uma Unica IES) pode sugerir respostas mais coerentes entre si, uma
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vez que os respondentes passaram por experiéncias semelhantes e, acredita-se, que
podem desenvolver necessidades ndo muito dispares. Todavia, sugere-se estudos
comparativos com outras IES ou mesmo entre cursos de Graduagao distintos, com o
objetivo de se analisar se esses grupos de alunos com origem diferente apresentam a
mesma tendéncia comportamental ou ndo. Para estudos futuros seria interessante
ampliar a metodologia para uma quantidade maior de Faculdades e a variados cursos de

graduacéo.
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