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RESUMO

Um dos principais conceitos na teoria de marketing é a qualidade percebida em servigos. Visando-
se a afericdo da qualidade percebida em InstituicGes de Ensino Superior, foi realizado um estudo de dados
secundarios provenientes de uma pesquisa quantitativa realizada em 2005, na cidade de Sdo Paulo, com
alunos de mestrado e doutorado de instituicGes com avaliagdo 4 ou superior pela CAPES. Foram levantadas
informacgdes sobre os perfis de tais alunos, bem como suas percepgdes sobre aspectos de qualidade de suas
respectivas Instituicdes de Ensino Superior (IES). O estudo revela algumas diferengas entre as IES, as quais
poderdo ser indicios da necessidade de revisdo de algumas estratégias de marketing, visando-se ao alcance
de padrbes de mercado mais competitivos.
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ABSTRACT

One of the main concepts in marketing theory is the perceived quality of services. In order to
evaluate the perceived quality in High Education Institutions (HEI), a study of secondary data from a quan-
titative research was carried out in 2005, in Sdo Paulo city, in Higher Education Institutions (IES), with
both master and doctorate students in institutions ranked 4 or higher by CAPES (Brazilian Federal Agency
for Support and Evaluation of Graduate Education). Information has been collected about the profiles of
these students, as well as their perceptions regarding aspects of quality of their institutions (HEI). Some
distinguishing characteristics among these institutions have been revealed in this study that hopefully can
provide insights about the need of redefinition of some marketing strategies with the objective of achiev-
ing more competitive market patterns.

Keywords: Quality of services; High education; Validity of scale.

1 INTRODUCAO

O que poderia explicar uma aten¢do t3o grande aos temas de marketing em geral,
especificamente aos relacionados a “marca”, e, em contrapartida, uma pequena atencdo a
aplicacdo dessas disciplinas e de suas ferramentas no contexto das InstituicGes de Ensino Superior
(IES)? Quintanilla (1999, p. 331) propde uma resposta bem-humorada:

Nés - o povo académico das universidades - temos sido da opinido, por varios
séculos, de que nds determinamos os maiores niveis de exceléncia cientifica
e cultural através de nossas refinadas praticas académicas. NOs pensamos em
noés mesmos como os herdeiros da antiga tradicdo que remonta as primeiras
universidades medievais... ou mesmo a Academia de Platdo, Liceu de Aristoteles
e ao Museu de Alexandria. Com este tipo de preconceito, é muito dificil nos
convencer de que nossas venerdveis Institui¢des de Ensino Superior precisam
encarar o “desafio da qualidade”. Esse desafio, acidentalmente, € um que alguns
de nossos colegas - aqueles que educam futuros administradores de empresas
e organizadores de fabrica - citam a seus estudantes, explicando técnicas de
controle de qualidade ou a filosofia da gestdo da qualidade total, etc. Mas o que
tudo isso tem a ver com a universidade? E a universidade um negécio, ou uma
fabrica, por produzir graduados? Os estudantes sao simplesmente “clientes” cuja
satisfagcdo se soma aos objetivos de qualquer técnica de gestdao da qualidade? Se
aceitarmos esta visdao da universidade como uma simples maquina, cuja fungdo
é entregar servigos educacionais, ndo estamos prestando um grande desservico
ao papel social, cultural e cientifico que as universidades tem tido através dos
anos? Qualidade pode ser um desafio para negdcios que competem entre si,
onde a satisfacdo de um cliente deve ser obtida... mas, em uma universidade,
a propria instituicdo determina seus préprios critérios de qualidade. Qualidade,
ou exceléncia académica, ndo é um desafio para uma verdadeira universidade,
mas uma questdo de rotina. Eu honestamente acredito que esta seja a visdo
espontanea que muitos académicos tém da missdo de uma universidade e do
valor de seu trabalho. E é esta visdao que explica a reagdo, de alguns eruditos, de
surpresa ou mesmo rejei¢dao, quando lideres de universidades |hes dizem que é
chegado o momento de iniciar programas para melhorar a qualidade, sistemas
gerenciais orientados para o cliente e todas as outras técnicas correntes que
organizagdes complexas usam para gestdo.

Nesse mesmo artigo, o autor relata que, em varias ocasides, teve a oportunidade de explicar
a colegas a metodologia de avaliacdo de qualidade institucional, a significancia dos indicadores e
0s passos a serem seguidos ao escrever um relatério de avaliacdo. Segundo Quintanilla (1999),
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quase sempre, havia alguém na audiéncia que se opunha ao uso e a interpretacdo de indicadores
quantitativos de avaliagdo institucional, isso sugere que a ado¢ao de mecanismos de avaliacao de
qualidade para Instituicdes de Ensino Superior pode esbarrar em aspectos culturais da prépria
organizagao.

Além disso, os alunos contribuem de forma decisiva para a qualidade do servico e,
consequentemente, para a sua propria satisfacdo. Portanto, um dos desafios para as instituicGes
seria fomentar a cultura da qualidade entre seus alunos. Nesse contexto, surgiu interesse em
realizar uma pesquisa focalizando as percep¢des de alunos de IES no nivel de pds-graduacdo, sobre
a sua qualidade de ensino.

Pretende-se com este estudo:
- identificar caracteristicas dos alunos de |IES de mestrado e doutorado;
- avaliar aspectos de qualidade de ensino das IES pesquisadas.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Do ponto de vista mercadolégico, IES s3o organiza¢des sui-generis. E dificil imaginar outros
negadcios cujos consumidores batam a porta avidos por se tornarem clientes, e sejam submetidos
a um teste que verifique se eles merecem essa condicdo. Dessa particularidade, poderia emergir a
pergunta: se ndo ha problemas de captacdo de clientes, por que uma Instituicdo de Ensino Superior
precisaria do marketing?

Kotler e Fox (1994) argumentam, referindo-se a instituicdes educacionais, que o marketing
foi projetado para produzir quatro beneficios principais: (1) maior sucesso no atendimento da
missdo da instituicdo, por fornecer ferramentas de compara¢do entre o que a instituicdo esta
fazendo e quais sdo sua missdo e metas declaradas; (2) melhoria na satisfacdo dos publicos da
instituicao, por centrar foco nos consumidores e fornecer ferramentas de mensuragdo e satisfagao
de necessidades; (3) melhoria na atra¢do de recursos de marketing, como estudantes, professores,
funcionarios, voluntarios, doadores, subvengGes e outros apoios, por fornecer uma abordagem
disciplinada de atrair esses recursos; e (4) melhoria na eficiéncia das atividades de marketing, por
enfatizar a administragdo e a coordenagdo racional do composto mercadoldgico (produtos, precos,
comunicacdo e distribuicdo) de forma a ndo desperdigar recursos.

Um dos principais conceitos na teoria de marketing é a qualidade percebida em servigos.
Particularmente na drea educacional, esse conceito assume fundamental importancia. As se¢oes
a seguir apresentam aspectos de qualidade em servicos considerados nas publicacGes de diversos
autores.

2.1 Qualidade percebida

Segundo Low e Lamb Jr. (2000, p. 353), “qualidade percebida é definida como o julgamento
de um consumidor sobre a exceléncia ou superioridade de um produto”.

Para Aaker (1998, p. 88), é “o conhecimento que o consumidor tem da qualidade
geral ou da superioridade de um produto ou servi¢o pretendido, em relacdo a alternativas”.
Aaker realca, ainda, a diferenca entre qualidade percebida e alguns conceitos correlatos,
como qualidade real ou objetiva (o quanto o produto ou servi¢o agrega de valor com um
servico superior); qualidade baseada no produto (a natureza e quantidade dos ingredientes,
caracteristicas ou servicos envolvidos); e qualidade de fabricacdo (conformidade com as
especificagbes, a meta de defeito zero).

Selnes (1993, p. 52) afirma que
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a percepcdo de qualidade associada com a marca é reforgada ou fortalecida quando
o cliente experimenta uma performance de alta qualidade, ou desconfirmada quando
um cliente experimenta uma qualidade inferior. Produtos ou servigos percebidos como
inferiores, desta forma, terdo um efeito negativo na percepc¢do da qualidade global da
marca.

Para Zeithaml (1988), qualidade percebida é: (1) diferente da qualidade real ou objetiva;
(2) um conceito com maior grau de abstracdo que um atributo especifico de um produto; (3) um
valor global que se assemelha a atitude, e (4) um julgamento feito pelos consumidores em relacdo
a um grupo comparativo.

Selnes (1993) argumenta que, de forma a avaliar o desempenho de um produto ou servico,
os clientes necessitam de algum tipo de padrao para o que é bom ou aceitdvel. Segundo o autor, o
nome da marca pode criar certas expectativas nessa diregdo.

Para Boulding et al. (1993), a percepgdo de qualidade de um servico a partirdo momentoem
gue o mesmo comeca a ser prestado é funcdo de: (1) expectativas do que sera e do que deveria ser
o servico; e (2) o servigo realmente entregue. Decorre desse fato que duas pessoas terdo diferentes
percepcOes da qualidade do mesmo - idéntico - servico se essas pessoas tiverem expectativas
distintas. Além disso, eles sustentam que os clientes atualizam suas expectativas sempre que
recebem uma informagdo nova relevante sobre o servico, seja por meio de comunicacao boca-a-
boca, por meio de comunicag¢bes do fornecedor de servicos ou seja por meio de contato com as
empresas concorrentes do fornecedor.

2.2 Dimensoes da qualidade em produtos e servigos

Apesar de a qualidade percebida ser definida por varios autores como um sentimento
geral, alguns estudos buscaram estabelecer as dimensdes da qualidade de produtos ou servicos.
Um deles, citado por Aaker (1998), é o de David A. Garvin, de Harvard. Garvin (1984) sugere sete
dimensdes da qualidade do produto, conforme sintetizado no Quadro 1.

Dimensao Questdo-chave

Desempenho Até que ponto o produto cumpre a tarefa para a qual foi concebido?

Caracteristicas Os elementos secundarios do produto, como os acessorios, os extras e a
embalagem, sdo convenientes?

Conformidade Qual a incidéncia de defeitos no produto?

Confiabilidade O produto funcionara adequadamente sempre que for usado?

Durabilidade Por quanto tempo durara o produto?

Servigo Os servigos associados ao produto, como assisténcia técnica e atendimento ao

consumidor, sdo eficientes, competentes e convenientes?

Forma e acabamento O produto tem a aparéncia de um produto de qualidade?

Quadro 1 - As sete dimensdes da qualidade do produto. Fonte: Adaptado de Aaker (1998)

Parasuraman; Berry; Zeithaml (1991) identificam cinco dimensdes da qualidade de servigos,
ilustradas no Quadro 2.
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Dimensao Questdo-chave

Tangibilidade As instalacgdes fisicas, os equipamentos e a aparéncia do pessoal implicam
qualidade?

Confiabilidade O servigo contratado serd executado com seguranga e de forma completa?

Competéncia A equipe executora tem os conhecimentos e habilidades necessdrias? Ela inspira
confianga?

Atendimento A equipe de atendimento esta disponivel e com boa vontade para ajudar os
clientes e proporcionar atendimento rapido?

Empatia A instituicdo oferece deferéncia e atenc¢do individualizada aos clientes?

Quadro 2 - As cinco dimens&es da qualidade do servigo. Fonte: Adaptado de Parasuraman; Berry; Zeithaml (1991, p. 41)

As dimensOes tém importancias distintas, dependendo do servico em questdo e do
contexto especifico. Logo, cada organizacdo deve identificar, para cada um de seus grupos
relevantes, quais as dimensdes de maior peso, quais os padrdes utilizados pelos consumidores
em seus julgamentos de cada dimensdo e qual sua percep¢do de qualidade em cada uma delas.
Assim, a funcdo das dimensdes propostas sera criar pontos de andlise mais especificos que tornem
a gestdo da qualidade mais metddica.

2.3 Aimportancia da qualidade percebida
Aaker (1998) sugere diversas formas de a qualidade percebida gerar valor:

- Razdo de compra diz respeito ao fato de a qualidade percebida oferecer, em muitos
contextos, o motivo fundamental que determina a inclusdo da marca na relagdo a ser considerada
pelo consumidor, e mesmo a sua escolha como aquela que sera comprada.

- Diferenciagdo/posi¢do relaciona-se ao fato de que uma das principais caracteristicas de
posicionamento de uma marca é sua posi¢cdo na dimensdo qualidade percebida.

- Preco premium significa que uma maior percepcdo de qualidade propicia a opgdo da
cobranga de um preco diferenciado, que gere maiores lucros ou ofereca maiores recursos para
investimentos.

- Interesse dos canais de distribuicdo diz respeito ao fato de que os distribuidores tenham
maiores motivacdes de oferecer produtos e servicos com alta qualidade percebida, uma vez que
sua prépria imagem é afetada pelos produtos e servicos com os quais trabalha.

- ExtensGes da marca relacionam-se a possibilidade de explorar o alto grau de qualidade
percebida de uma marca para langar novas categorias de produto ou servicos com a mesma marca
e, dessa forma, transferir a percepgao.

2.4 Qualidade para Instituicdes de Ensino Superior

Middlehurst (1999), estudando a questdo do estabelecimento de padrdes de qualidade
para Instituices de Ensino Superior, postula que qualidade refere-se as condi¢des que cercam e
gue apoiam o aprendizado e a formac¢do dos estudantes, enquanto padrdes referem-se tanto as
expectativas formais acerca do que os estudantes aprenderdo por meio dos programas académicos,
quanto a obtencdo de titulagdo e prémios académicos. Segundo o autor, padroes académicos
podem ser concebidos, de forma ampla, em termos de um conjunto de fatores que causam impacto
na formacdo do estudante; por exemplo, fatores de entrada (como qualificagcdo e experiéncia do
corpo docente e discente), fatores de processo (como curriculo e plano de formacgdo) e fatores de
resultado (como notas, graus e qualificacdes). Assegurar que os padroes académicos sdo rigorosos,
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envolveria um conjunto de processos e mecanismos institucionais e extrainstitucionais que sdo
concebidos para monitorar os fatores de entrada, processo e resultado.

Quintanilla (1999, p. 333) detém-se sobre a questdo das avaliagdes de qualidade que
deveriam ser aplicadas pelas InstituicGes de Ensino Superior:

as pessoas no ambiente universitario sdo usadas para avaliar e serem avaliadas. Uma de
nossas obrigagdes é realizar exames para nossos estudantes, avaliar nossos resultados e
dar-lhes uma nota como resultado de nossa avaliagdo. Nos também somos, geralmente,
0 objeto da avaliagdo. Nossos colegas avaliam os artigos que publicamos, o programa de
N0Ssos cursos e nossa capacidade como professores. As agéncias governamentais atestam
a viabilidade de nossos projetos cientificos. Ultimamente, varias universidades estdo
adotando a pratica de fazer com que seus estudantes avaliem a habilidade de ensino de
seus professores, sua pontualidade e outras ninharias. Todavia, em todas essas experiéncias
de avaliagdo existe uma constante sobre a qual ndo atentamos: o fato de que essas
avaliagdes sempre avaliam individuos, ndo sistemas ou institui¢cGes. O professor avalia cada
estudante, os estudantes avaliam cada professor, a comissao avalia cada candidato, e assim
por diante. Mas ninguém se debruga a avaliar a institui¢do, a organiza¢do de uma escola ou
um departamento, ou o desenvolvimento de um curso ou um grau.

Os conceitos tedricos sobre qualidade em servicos, da secdo 2, forneceram elementos
para o desenvolvimento da pesquisa com alunos de Instituicdes de Ensino Superior. Os aspectos
metodoldgicos considerados nesta pesquisa sdo apresentados a seguir.

3 METODOLOGIA

Nesta se¢do apresentam-se os principais aspectos metodoldgicos deste estudo.
3.1 Populagdao e amostra

Neste estudo, usou-se como referéncia uma pesquisa realizada em 2005 e a avaliagdo da
CAPES[E Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior — referente ao triénio 2001-
2003. Nessa época, na cidade de Sdo Paulo, os programas de pds-graduacdo em Administragdo com
nota 4 ou superior eram das IES: Escola de Administracao de Empresas de Sao Paulo da Fundagdo
Getulio Vargas (EAESP-FGV); Faculdade de Economia, Administracdo, Contabilidade e Atuaria da
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (FEA-PUCSP); Faculdade de Economia, Administracdo
e Contabilidade da Universidade de Sdo Paulo (FEA-USP); e Faculdade de Ciéncias EconGmicas,
Contabeis e Administrativas da Universidade Presbiteriana Mackenzie (FCECA-UPM).

A Tabela 1 exibe o nimero de alunos de pds-graduacao em Administracao entre o primeiro
semestre de 2004 e o primeiro de 2005, com matriculas ativas. Por questdo de sigilo, as instituicoes
ndo terdo seus nomes explicitos.

Tabela 1 - Populagdo de alunos

Instituicdo Numero de alunos
A 98
B 112
C 93
D 80
Total 383

Fonte: Dados fornecidos pelas faculdades
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Planejou-se uma amostragem estratificada com partilha proporcional, considerando-se:
calculo da amostra para a média, erro de meio ponto (0,5), grau de confian¢a de 95% e desvio-
padrdo maximo (desvio-padrdo = 5,0 para notas de 0 a 10), pois ndo havia informagGes prévias.

Para sortear as amostras, foi solicitada, as faculdades, a lista da populagdo em estudo.
Houve problemas nos dados, como alunos faltantes e enderecos eletronicos desatualizados. O plano
amostral foi, ent3o, alterado para amostragem nao-probabilistica. As unidades amostrais, foi enviado

um e-mail com um link para um site previamente construido para a aplica¢do do instrumento de

coleta, juntamente com uma senha. A Tabela 2 compara as amostras pelos dois procedimentos.

Tabela 2: Amostra planejada e amostra alcancada

Instituicdao Amostra planejada Amostra alcancada
A 49 32
B 56 61
C 47 33
D 40 48
Total 192 174

Segundo Martins (1994), estudos empirico-analiticos sdo aqueles que utilizam

técnicas de coleta, tratamento e analise de dados marcadamente quantitativos.
Privilegiam estudos praticos. Tém carater técnico, restaurador e incrementalista. Tém
forte preocupacgdo com a relagdo causal entre as variaveis. A validagao da prova cientifica
é buscada através de testes dos instrumentos, graus de significadncia e sistematizacdo
das definicdes operacionais.

Este trabalho pode ser classificado como um estudo empirico-analitico, uma vez que é
conduzido por meio de pesquisas, utilizando-se de técnicas de coleta, de tratamento e de analise

de dados marcadamente quantitativos.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Inicialmente serdo vistas algumas estatisticas referentes ao perfil da amostra para

posteriormente serem focalizadas as dimensGes de qualidade de ensino das IES.

4.1 Perfil da amostra

A Tabela 3 apresenta a distribuicdo da amostra e da populagdo por IES.

Tabela 3 — Amostra por IES

Populacio Amostra
Instituigdo | Quantidade %o Quantidade Yo Amostra/Populagio
A O 25,6% 32 18.4% 32, 7%
B 112 290.2% 61 35,1% 54,5%
C 93 24.3% 33 19,074 35,5%
D 80 20,9% 48 27.6% 60,0%%
Total 383 100,04 174 100,0% 45.4%
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Foram obtidos dados relativos a 45,4% da populacdo, e as instituicGes de menor e maior
representatividade na amostra contaram com 32,7% e 60% de sua populagao respectivamente.
Embora a amostra seja ndo probabilistica, esses dados sugerem abrangéncia significativa.

A Tabela 4 cruza a informacdo de ano de ingresso no curso por |ES.

Tabela 4 — Ano de ingresso por IES

. Instituigio
Ano de ingresso A | B | C D Total

2004 10 40 20 22 92
31,3% 65,6% 60,6% 45,8% 52,9%

2005 22 21 13 26 82
68,8% 34,4% 39,4% 54,2% 47,1%

32 61 33 48 174
—— 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

No cébmputo geral, a amostra esta equilibrada entre os dois anos de ingresso escolhidos.
A Tabela 5 cruza a informacdo da fase do curso na qual o aluno se encontra por IES.

Tabela 5 — Fase do curso por IES

Fase do curso Instituigdo
Total
quﬁ ¢ encontra A B | C D
Cursando discinli 19 21 i) 25 71
Hrsanco disciping 59,4% 34.4% 18,2% 52,1% 40,8%
Cursando disciplina e 9 15 16 5 45
elaborando projeto 28,1% 24 6% 48 5% 10,4%, 25.9%,
Somente elaborando projeto 4 25 11 18 58
ou dissertagio/tese 12,5% 41,0% 33,3% 37.5% 33,3%
Total 32 61 33 48 174
o 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

As diferencas referem-se as datas de ingresso, sendo as instituicGes com maior nimero de
alunos ingressantes em 2004 aquelas onde eles estdo mais adiantados no curso.
A Tabela 6 cruza a informacdo sobre trabalho em tempo integral ou ndo por IES.

Tabela 6 — Trabalha em tempo integral por IES

Trabalha em tempo Instituicio
integral A | B | C D Total
12 28 17 35 92
Sim 37.5% 45,9% 51,5% 72.9% 52,9%
20 33 16 13 B2
Nio 62,5% 54.1% 48.5% 27.1% 47.1%
32 61 33 48 174
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Surpreende que a maioria dos elementos da amostra trabalhe em tempo integral, apesar
da grande exigéncia de tempo de dedicacdo de cursos dessa natureza.

Tabela 7 — Sexo por IES

Instituicio

Sexo A | B | C | D Total
Masculino 25 42 21 30 118
78, 1% 68,9% 63,6% 62,5% 67,8%
Feminino 7 Lt - e 56
21.9% 31,1% 36,4% 37.5% 32,2%
Total 32 61 33 48 174
100,0% 100,0% 100,00 100,0%% 100,0%

Pela Tabela 7, a maioria absoluta é de alunos do sexo masculino. Esses dados parecem
refletir uma caracteristica dos cursos de pds-graduagdo em administragdo.
A Tabela 8 cruza a informagdo de faixa etdria do aluno por IES.

Tabela 8 — Faixa etaria por IES

Idad Instituigio Total
ade A | - | C | - ota
e 30 16 16 8 14 54
el 50,0% 26,2% 24,2% 29.29%, 31,0%
10 25 15 16 66
De 31 a 40 anos 31,3% 41,0% 45.5% 13,3% 37.9%
. 6 20 10 18 54
Mais de 40 anos 18.8% 32.8% 30,3% 37.5% 31.0%
ol 32 61 33 48 174
o 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

Os alunos encontram-se bem distribuidos entre as trés faixas etarias.

A Tabela 9 cruza o dado de fonte de informagdo sobre a institui¢do, buscada pelo aluno
antes de concorrer ao seu processo seletivo, por IES.

Tabela 9 — Fonte de informacdo por IES

Infi . b Instituigdo I
nformagdes sobre o curso 5 | B | C | D Tota
Nio buscou muita informacéo e 7 11 7 6 31
apoiou-se na reputagio 22,6% 18,3% 21,2% 12,8% 18,1%
Conhecia a instituigdo por ja ter feito 12 28 6 8 54
CUrso ma mesma I8,7% 46,7% 18,2% 17,0% 31,6%
Informagio com amigos e/ou parentes 9 6 = 20 e
29,0% 10,0% 33,3% 42 6% 26,9%
Informagdo divulgada pela propria <. 15 9 13 40
instituicio 9.7% 25,0% 27.3% 27. 7% 23 4%
Total 31 60 33 47 171
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Uma minoria ndo busca previamente informacgdes sobre a IES e se baseia apenas em sua
reputacdo. H4 uma boa distribuicdo da amostra entre as fontes de informacao.

4.2 Qualidade de ensino das IES

Por meio de escores de 0 a 10, os alunos avaliaram as respectivas IES nas dimensdes de
qualidade propostas por Parasuraman; Berry; Zeithaml (1991, p. 41):

- Tangibilidade: infraestrutura das salas de aula (v43), laboratério de informatica (v44),
biblioteca da instituicdo (v45), localizacdo e acesso ao campus (v46)

- Confiabilidade: seguranga no campus e nas imedia¢des (v47), adequacdo da carga horaria
(v48), adequacdo da exigéncia de dedicacdo de horas extra-aula (v49), relevancia das disciplinas e
seus conteldos (v50), quantidade de disciplinas oferecidas (v51), planejamento do programa das
disciplinas (v52), integracdo do curso com atividades de pesquisa (v53), processo de comunicacdo
entre instituicdo e alunos (v54), agilidade nos processos administrativos da institui¢do (v55)

- Competéncia: conhecimento dos professores em relacdo aos temas ministrados (v56),
didatica dos professores (v57), competéncia dos professores em dar feedback e atribuir notas
(v58), competéncia dos funcionarios da instituicdo (v59), competéncia dos professores para
orientar dissertacGes ou teses (v60)

- Atendimento: disponibilidade e boa vontade dos professores em atender os alunos (v61)
e disponibilidade e boa vontade dos funcionarios em atender os alunos (v62)

- Empatia: qualidade do relacionamento dos professores com os alunos (v63) e qualidade
do relacionamento dos funcionarios com os alunos (v64)

4.2.1 Analise de fidedignidade da escala

Para examinar a fidedignidade das dimensdes da qualidade, usou-se o Coeficiente Alfa de
Cronbach, que tem a seguinte classificacdo segundo Pestana e Gageiro (2003):

Tabela 10 — Classificacdo Alfa de Cronbach

Consisténcia interna Alfa de Cronbach
Muito boa Superior a 0,9
Boa Entre 0,8 e 0,9
Razoavel Entre 0,7 e 0,8
Fraca Entre 0,6 € 0,7
Inadmissivel Menor que 0,6

Fonte: Pestana e Gageiro (2003)

O Coeficiente Alfa de Cronbach da dimensdo em analise deve apresentar um valor minimo
de 0,6, denotando uma consisténcia interna pelo menos fraca.
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4.2.1.1 Dimens3ao tangibilidade da qualidade percebida

Tabela 11 — Fidedignidade da escala da dimensao tangibilidade

Correlagio corrigida

Correlagio miltipla

Alfa sendo o item

Coeficiente Alfa da

Varsived item-total ao quadrado deletado dimensiio
vd3 0.5624 03678 00,4499
vad 0,5382 0,3754 04724
0.,6386
vd5 0,4014 0,1655 0,6846 ’
v 0,1990 0,0548 00,6923

O Alfa de Cronbach de 0,6386 evidencia uma consisténcia interna fraca. A retirada das
variaveis v45 e v46 gerou o valor 0,7358, evidenciando consisténcia interna razoavel.

4.2.1.2 Dimensao confiabilidade da qualidade percebida

Tabela 12 — Fidedignidade da escala da dimensdo confiabilidade

Alfa sendo o item

Variavel |correlagao corrigidalCorrelagao multipla deletado Coeficiente Alfa da
item-total a0 quadrado dimensio

v4T 0,3132 0,1296 0,8536

Va8 0.6117 0.4908 00,8252

v49 0,5241 0.4082 0,8341

v30 0,6089 0,4549 0,8257

vil 0,5580 0,3890 0,8310 0,8462
vi2 0,6217 0,4481 0,8242

vi3 0,6792 0,5536 08175

vid 0,5572 0,516 0,8311

V33 0,6014 0,5073 0,8267

O Alfa de Cronbach de 0,8462 evidencia uma consisténcia interna boa. A retirada da
variavel v47 gerou o valor 0,8536, evidenciando uma consisténcia interna boa e melhor.

4.2.1.3 Dimensao competéncia da qualidade percebida

Tabela 13 — Fidedignidade da escala da dimensdo competéncia

Variavel

Correlacio corrigida

Correlagio maltipla

Alfa sendo o ttem

Coeficiente Alfa da

item-total ao quadrado deletado dimensio
v56 0,5822 04123 0,7141
vi7 0,6882 0.5192 0.6709
ViR 0.6431 0.4521 0.6731 07610
vi0 0,4069 02179 0.7615
V60 0,4276 0,2168 0,7627
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O Alfa de Cronbach de 0,7610 evidencia uma consisténcia interna razodvel. A retirada das
variaveis v59 e v60 gerou o valor 0,7739, uma consisténcia razoavel e melhor.

4.2.1.4 Dimensao atendimento da qualidade percebida

Tabela 14 - Fidedignidade da escala da dimensao atendimento

Varidvel Correlacio corrigida|Correlagio multipla| Alfa sendo o item |Coeficiente Alfa da

item-total ao quadrado deletado dimensio
vl 04173 01741 e 0.5865
v62 04173 01741 0

O Alfa de Cronbach da dimensdo atendimento da qualidade percebida 0,5865 evidencia
uma consisténcia interna inadmissivel. Como ha apenas duas variaveis, ndo é possivel a retirada de
nenhuma. Logo, ndo ha fidedignidade nessa escala.

4.2.1.5 Dimensao empatia da qualidade percebida

Tabela 15 — Fidedignidade da escala da dimensao empatia

., o [Correlagdo corrigida|Correlagio miltipla| Alfa sendo o item |Coeficiente Alfa da
WVariavel

item-total ao quadrado deletado dimensio
v63 0,5007 02507 0 -
‘ ‘ 0,6272
vid 0,5007 02507 000 ammen ’

O Alfa de Cronbach da dimensdo empatia da qualidade percebida 0,6272 evidencia uma
consisténcia interna fraca. Como ha somente duas variaveis, ndo é possivel a retirada de nenhuma.
Logo, ndo ha fidedignidade nessa escala.

4.2.2 Analise de validade da escala de qualidade percebida

De acordo com Selltiz et al. (1974, p. 174), a validade de um instrumento de medida é
definida como

“a extensdo em que as diferencas de resultados obtidos com tal instrumento refletem
diferengas reais entre individuos, grupos ou situagdes quanto a caracteristica que
procura medir, ou diferengas reais no mesmo individuo, grupo ou situacdo de uma

ocasido para outra, e ndo erros constantes ou casuais”.

Constata-se validade convergente quando os valores da varidncia média extraida dos
constructos sdo iguais ou superiores a 0,5 (CHIN, 1998, p. 320 apud ZWICKER, SOUZA e BIDO, 2008,
p. 7). Cargas altas, da ordem de 0,6 ou superiores, das varidveis em seus respectivos constructos
também indicam validade convergente (BIDO, 2008).

Como consequéncia dos testes de fidedignidade anteriormente relatados, as analises aqui
apresentadas irdo desconsiderar as variaveis retiradas anteriormente, bem como os constructos
atendimento e empatia.
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Para se verificar a validade convergente, os constructos foram avaliados segundo (1) a
significancia estatistica das cargas fatoriais de cada varidvel e (2) a varidncia extraida. A Tabela
16 mostra o valor do teste t para significincia da carga fatorial de cada varidvel dentro de seu
constructo e o limite inferior do teste para a rejeicdo da hipdtese de que a carga fatorial é igual a
zero (valor critico de 1,96 para o nivel de significancia de 0,05).

Tabela 16 — Teste t para as cargas fatoriais das varidveis das dimensdes de qualidade

Dimensao Variavel t Critério
Tangibilidade s 2,60 > 1,96
vdd 3,11 =196

v48 5,89 > 1,96

vd0 7,00 = 1,96

v50 3,73 > 1,96

- v51 4,99 > 1,96
Confiabilidade v52 474 > 1.96
v53 3,52 = 1,96

v54 4,56 > 1,96

v55 3,85 > 1,96

v56 3,96 > 1,96

Competéncia v57 3,21 > 1,96
V58 3,16 > 1,96

Os valores da variancia extraida para cada constructo sdo apresentados na Tabela 17.

Tabela 17 — Variancia extraida das dimensdes de qualidade

Dimensio Variancia Critério
Tangibilidade 0,60 >0,5
Confiabilidade 0,58 =0,5
Competéncia 0,58 =05

Logo, constatou-se a validade da escala de qualidade percebida composta pelas dimensoes
tangibilidade, confiabilidade e competéncia.

4.2.3 Analise das diferengas entre as IES com relagdo as dimensoes de qualidade

O objetivo deste item é averiguar se as dimensGes da qualidade diferenciam uma IES de
outra. O primeiro passo para concretizar esse objetivo foi a apuragdo, por meio de uma analise
fatorial, dos escores de cada varidvel em sua dimensdo, apds serem eliminadas do modelo as
variaveis cuja escala ndo apresentou fidedignidade na analise realizada por meio da apuracdo do
Coeficiente Alfa de Cronbach.

A partir dos escores, calculou-se o valor relativo a cada uma das dimensdes para cada um
dos respondentes. Os valores apurados foram entdo classificados em trés faixas. A primeira faixa
corresponde aos valores de dimensdo mais baixos, a segunda a valores em torno da mediana e a
terceira aos valores mais elevados. O teste de qui-quadrado foi realizado para averiguar se as faixas
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dos valores calculados, para cada uma das dimensdes, eram independentes das |ES.
A Tabela 18 mostra os resultados do teste qui-quadrado, que permite verificar a hipdtese
HO de independéncia entre a avaliacdo de cada dimens3o e as IES.

Tabela 18 — Resultado do teste Qui-quadrado para cruzamento entre Dimensdes de qualidade e IES

Avaliagio Atual | Casos vélidos qu?d“r: 4o | Sienificincia Independéncia
Tangibilidade 171 82,796 0,000 Rejeitar Hy
Confiabilidade 174 10,495 0,105 Nio rejeitar Hy
Competéncia 173 10,146 0,119 Nio rejeitar Hy

Logo, as IES ndo sdo avaliadas da mesma forma pelos seus alunos quanto a dimensdo
tangibilidade.

Tabela 19 — Distribuicdo percentual nas faixas de gap de tangibilidade por IES

Instituicio
GAP A B C D
Faixa | 6,30% 10,00% 90,60% 44 70%
Tangibilidade  Faixa 2 46,90% 35,00% 3,10% 40,40%
Faixa 3 46,90% 55,00% 6,30% 14,90%
Total 100% 100% 100% 100%

N3o foi objetivo deste trabalho a investigacdo profunda das diferengas entre percepgoes
declaradas pelos entrevistados. Seria recomendavel, em um estudo futuro, a realizacdo de uma
pesquisa qualitativa para serem desvendados os motivos subjacentes a tais diferencas.

5 CONCLUSOES

Este trabalho partiu da perspectiva tedrica de qualidade em servicos e do modelo
conceitual de qualidade proposto por Parasuraman; Berry; Zeithaml (1991) para conhecer algumas
caracteristicas e percepgoes de alunos de pds-graduacdo de IES bem conceituadas.

O modelo encontrado, com base nas avaliag@es atuais dos alunos, realga a importéncia
de trés dimensdes da qualidade como determinantes da atitude dos consumidores do segmento
em estudo: a tangibilidade de aspectos educacionais, a confiabilidade da qualidade percebida do
servico educacional oferecido pela instituicdo e a competéncia da institui¢do.

A revelacdo de diferencas de percepcdo na dimensdo de tangibilidade das IES poderd
nortear as IES na busca de padrées crescentes de exceléncia em seus cursos e, até mesmo, de
novos posicionamentos em relacdo a concorréncia. €
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