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RESUMO: Realizou-se uma pesquisa para avaliar a qualidade dos servicos prestados por
uma Instituicdo particular de Ensino Superior, localizada na Zona da Mata de Minas Gerais.
Os dados foram coletados por meio da aplicacdo de um questionario adaptado do
SERVQUAL, a 354 alunos. A escala adaptada continha 21 itens,agrupados em cinco
dimens@es de qualidade: aspectos tangiveis, confiabilidade, presteza, garantia e empatia.
Os dados foram analisados por meio de frequéncias absolutas, frequéncias relativas e
frequéncias mdaltiplas, médias e seus respectivos desvios padrdes, e também foi aplicada
andlise de confiabilidade sobre as dimensGes da qualidade dos servigos, através do
coeficiente alfa de Cronbach. Foram comparadas as percep¢des dos alunos quanto aos
nichos de inicio, meio e final de curso quanto aos servicos prestados. O coeficiente alfa de
Cronbach obtido demonstrou confiabilidade dos dados levantados em todas as dimensdes
estudadas na pesquisa. Na visao dos alunos, a institui¢do de ensino presta um 6timo servico.
As dimensdes dadas para garantia e prestabilidade foram consideradas mais importantes na
percepc¢édo dos alunos, se destacando a capacidade em prestar o servico prometido de forma
precisa e confidvel, seguido da disposi¢do para ajudar seus clientes.
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EVALUATION OF THE QUALITY OF SERVICES PROVIDED IN
HIGHEREDUCATION INSTITUTION

ABSTRACT: A research was carried out to evaluate the quality of services provided by a
private institution of higher education, located in the Zona da Mata of Minas Gerais. Data
were collected through the application of a questionnaire adapted from SERVQUAL to 354
students. The adapted scale contained 21 items, grouped into fivequality dimensions:
tangible aspects, reliability, promptness, assurance and empathy.The data were analyzed by
means of absolute frequencies, relative frequencies and multiple frequencies, means and
their respective standard deviations, and reliability analysis was also applied on the
dimensions of service quality, using cronbach's alphacoefficient. Students' perceptions
regarding the niches of the beginning, middle and end of the course regarding the services
provided were compared. The Cronbach's alpha coefficient obtained demonstrated
reliability of the data collected in all dimensions studied in the research. In the view of the
students, the educational institution provides a great service. The dimensions given for
guarantee and stability were considered more important in the students' perception,
highlighting the ability to provide the promised service accurately and reliably, followed by
the willingness to help their clients.
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1. INTRODUGAO

Um dos grandes desafios das organizagdes € manter os processos e produtos
padronizados, para que se possa chegar ao maior indice de qualidade e produtividade, com
a menor perda possivel. Portanto, a organizacdo deve se adaptar as varias mudancas de
mercado, o que acaba por exigir novas abordagens no seu sistema de gestdo (NEVES, 2007).
Segundo este mesmo autor devem ser verificadosos procedimentos que resultem em
sucessos das empresas, para que possam ter melhores entendimentos no sentido de serem
aperfeigoados, e assim difundir sua aplicagdo na organizacao, trazendo melhores resultados.

O ensino superior privado no Brasil vem apresentando acelerado crescimento, desde
a década de 1990 e os anos 2000, passando por periodo de consolidacéo e profissionalizagao.
Neste periodo, 0 nimero de vagas para a universidade cresceu mais de 15% ao ano, e a
matricula inicial, que era ligeiramente inferior a 1/3 da matricula total em 1999, passou para
quase cerca da metade em 2005 (TAFNER et al., 2007). Se, no passado, as instituicdes de
ensino superior creditavam maior énfase ao seu papel de institui¢des educacionais, hoje, por
operarem em um ambiente competitivo e altamente exigente, requerem praticas de gestéo
institucional adequadas as pressdes da sociedade (MASTELA, 2006). Assim, 0s cursos de
graduacdo e pds-graduacdo buscam atingir elevados indices de qualidade no ensino,pois
uma melhora na formagéo profissional resulta em maior empregabilidade de seus egressos,
impactando positivamente no marketing da instituicéo.

Las Casas (2007, p.121) explica que “a prestacdo de servigos € alicercada no
desempenho humano, e prestar bons servi¢os depende da qualidade deste desempenho”.
Observa-se desta forma que had necessidade de atencdo ao pessoal de contato, pois ha
variacdo na percepcao do cliente sobre a qualidade de servigos prestados.

Gronroos (2003) cita que o sucesso do marketing de relacionamento depende das
atitudes, do compromisso e do desempenho dos funcionéarios. Se nao houver
comprometimento para o desempenho de seus papéis enquanto verdadeiros funcionarios
prestadores de servico e, ainda, se ndo estiverem motivados para agir demaneira orientada
para a satisfacdo de seu cliente, a estratégia gerencial fracassara.

A vantagem competitiva é conferida pela capacidade ou circunstancia nas quais uma
empresa tem vantagem relativa sobre suas concorrentes (ROBBIS, 2000). Desta forma, a
empresa sera mais competitiva, quanto maior for sua qualidade dos servigos para um dado
nivel de custo de servigos, ou quanto mais baixos forem os custos em relagdo aos seus
competidores (POZO, 2016). Assim, a medida que as expectativas dos clientes sdo
atendidas com servi¢cos adequados, a qualidade fica evidente e o conceito de satisfacdo
cresce entre 0s consumidores. Normalmente, uma instituicdo deseja criar 0 maximo de
satisfacdo e, provavelmente, estes alunos ndo abandonaréoo curso, podendo indicar e atrair
novos alunos para a instituicao.
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Castelli (2000) verifica que h& necessidade continua de monitoragdo das percepcbes
dos clientes e, argumenta ainda que, para a sobrevivéncia de um empreendimento, é
imprescindivel a realizacdo de pesquisas junto aos clientes, pois sdo eles que definem e
avaliam a qualidade, sendo necessario ouvi-los e entrar em sintonia com 0s anseios desse
publico para obter éxito no mercado.

Um dos trabalhos mais consistentes sobre a qualidade dos servicos foi elaborado
por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), chamado de 5 gaps (GIANESI;CORREA, 1994).
Nesta pesquisa, o0 gap 1 refere-se a diferenga entre as expectativas do consumidor e a
percepcao da geréncia; O gap 2 diz respeito a lacuna entre a percepcao da empresa e as
especificacbes do servico; ja o Gap 3 é apresentado a discrepancia entre as especificacoes
do servico e a prestacdo do servigo; o gap 4 trata-se da lacuna entre a prestacdo do servico
e as comunicacBes externas aos consumidores; o Gap 5 falha na qualidade percebida do
Servico.

Segundo Freitas, Bolsanello e Carneiro (2007) o modelo dos 5 Gaps podem ser
analisados individualmente, pois a escala SERVQUAL ¢é uma ferramenta realizada atraves
da aplicacdo de questionarios, junto aos clientes, com objetivo de analisar a diferenca entre
a qualidade do servico prestado e o servico recebido pelo cliente, ou seja, baseia-se no
principio da confirmac&o e desconfirmacéo das expectativas.

Aspectos qualitativos, tais como, a estrutura hierarquica da qualidade deservicos e
as caracteristicas culturais que afetam a percepcdo do cliente tém sido também objeto de
estudo, porém, Ladhari (2008) cita que ainda sdo poucos os esforcos realizados para obter
evidéncias que de fato corroborem as propostas alternativas relatadas.

A capacidade com que as empresas possam formular e programar estratégias de
concorréncia permitem sua ampliacdo ou conservacao de posi¢es que sejam sustentaveis
nos mercados. Desta forma, Lall (2001) destaca que empresas competem por mercados
e recursos, e medem a competitividade através de participacdes relativas nos mercados ou
lucratividade, e usam estratégias competitivas para melhorar seu desempenho. Por outro
lado, Barbosa (2002) cita queoutros aspectos podem afetar a competividade, onde a
competicdo organizacional se da por meio de fatores econémicos e técnicos, bem como de
ordem institucional, além das pressdes das exigéncias de conformidade a padrdes técnicos,
de outras organizacdes e da sociedade como um todo, necessitando se adequar a padrdes
de conduta socialmente aceitos. Face esta exigéncia sera preciso apresentar reputacao de
eficiéncia, prestigio e conduta socialmente legitimada (POZO, 2016).

De acordo com 0 exposto, surge a necessidade de se avaliar a qualidade dos
servigos prestados por uma instituicdo privada de ensino Superior da cidade de Vicosa,
Minas Gerais por meio da aplicagdo de um questionario adaptado do Service Quality Gap
Analysis (SERVQUAL).
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2. MATERIAL E METODOS

A presente pesquisa consistiu em uma analise descritiva da qualidade dos servigos
prestados por uma Instituicdo particular de Ensino Superior, localizada na Zona da Mata de
Minas Gerais. Esta Instituicdo caracteriza-se pela oferta de quinze cursos de graduacéo
(cinco na area de exatas, quatro na area de humanas, seis na area da salude) e 14 cursos de
pos graduacdo, abrigando cerca de quatro mil estudantes nos cursos de graduacao.

A conducio desta pesquisa se deu apGs aprovacdo pelo Comité de Etica em
Pesquisa Com Seres humanos do Centro Universitario de Vigosa, “Sylvio Miguel”, sendo
aprovado sob numero do CAAE: 09531919.0.0000.8090.

Os dados foram coletados por meio da aplicagdo de um questionario adaptado do
Service Quality Gap Analysis (SERVQUAL), constante em Parasuramanet al. (1988), a 354
alunos da Instituicdo de ensino, matriculados nos cursos de Administracdo, Ciéncias
Contabeis, Direito, Enfermagem, Engenharia Ambiental, Engenharia Civil, Engenharia
Quimica, Farmacia, Fisioterapia, Medicina Veterinaria, Nutricdo e Psicologia, a fim de
representar uma fidedignidade de 95% da amostra em relagdo a populacao avaliada, segundo
metodologia descrita por Barbetta (2007).

Além disso, os questionarios foram aplicados aos alunos matriculados nos periodos
diurno e noturno, divididos em trés nichos (nicho 1: alunos entrantes - primeiro e segundo
periodos, nicho 2: alunos de meio de curso - terceiro, quarto, quinto e sexto periodos, nicho
3: alunos que estdo terminando o curso - sétimo, oitavo,nono e décimo periodos), a fim de
estratificar a amostragem e se conseguir obter possiveis diferencas nas percep¢des quanto
ao tempo de contato com os servicos prestados pelas Instituicéo.

Como ponto de corte e escolha dos entrevistados, estes deveriam ser regulares a
Instituicdo e deveriam assinar o termo de consentimento livre e esclarecido.

A escala utilizada (SERVQUAL) levou em consideracdo as expectativas dos
clientes em relacdo ao servico recebido frente a percepcdo de qualidade identificada. A
escala adaptada continha 21 itens, agrupados em cinco dimensdes de qualidade: aspectos
tangiveis (facilidades e aparéncia fisica das instalacfes, equipamentos, pessoal e material
de comunicacdo); confiabilidade/credibilidade (habilidade em fazero servico prometido
com confianca e precisdo); presteza/receptividade (disposi¢do para ajudar o usuario e
fornecer um servigo com presteza e rapidez de resposta); seguranca/garantia (conhecimento
e cortesia do funcionario e sua habilidade em transmitir seguranga); empatia (cuidado em
oferecer atengdo individualizada aos usuarios, Quadro 1. O nivel de servigo foi avaliado em
uma escala variavel de 1 a 7 pontos em cada item.

Assim, caso o entrevistado entendesse que a caracteristica avaliada, em algum
item, n&o era de forma alguma essencial para um melhor atendimento da Instituicdo, deveria
assinalar 1(um), e caso o entrevistado verificasse, que a caracteristica era absolutamente
essencial para um melhor atendimento, era assinalado 7 (sete). Entretanto, uma opgéo
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intermediaria deveria ser marcada caso 0 Seu sentimento estivesse entre essas duas
percepgoes.

Quadro 1 — Dimens0es e afirmativas da escala SERVQUAL (adaptado), utilizada na
pesquisa.

Aspectos tangiveis

1. A Institui¢do possui equipamentos atualizados e modernos.

2. As instalacOes da Instituicdo sdo fisicamente atraentes.

3. Os funcionarios da Instituicdo se apresentam bem vestidos e asseados.

4. Os materiais de comunicacdo interna e externa (como comunicados, memorandos ou e-mails,bem
como material publicitario) sdo de facil compreenséo.

5. A Instituicdo possui horario de atendimento conveniente.

Confiabilidade

6. A Instituicdo cumpre aquilo que promete.

7. Quando tem um problema, a Instituicdo mostra interesse sincero em resolvé-lo.
8. A Instituicdo cumpre os prazos prometidos e ou acordados.

9. A Instituicdo presta seus servicos adequadamente.

10. A Instituicdo mantém seus clientes informados de guando 0s servicos serdo executados.

Presteza

11. Os funcionarios da Instituicdo prestam os servigos prontamente.

12. Os funcionarios da Instituicdo estdo sempre dispostos a ajudar os alunos (clientes).
13. Os funcionarios da Instituicdo nunca estdo ocupados para atender uma solicitacéo.

Garantia

14. O comportamento dos funcionérios da Instituicdo transmite confianca.

15. Vocé se sente seguro em suas transagdes com a Instituicdo.

16. Os funcionérios da Instituicdo sdo gentis.

17. Os funcionarios da Instituicdo demonstram conhecimentos necessarios para responder as suasperguntas.

Empatia

18. A Instituicdo fornece atendimentos individualizados quando necessario.

19. Vocé é tratado de maneira atenciosa pelos funcionarios da Instituicao.

20. Os funcionérios da Instituicdo demonstram interesse em solucionar seus problemas.

21. Os funcionérios da Instituicdo compreendem as dificuldades apresentadas por seus clientes.

Os dados foram tabulados através do programa Microsoft Excel e analisados por
meio de frequéncias absolutas e relativas, valendo-se do pacote estatistico Sistema para
Anélises Estatisticas - SAEG (2007), verséo 9.1.

Para identificar o nivel de qualidade dos servicos prestados pela instituicdo de
ensino, foi utilizada a média aritmética das respostas dos clientes, com seus respectivos
desvios padrdes. Além disso, foi aplicada analise de confiabilidade sobre as dimensdes da
qualidade dos servicos, através do coeficiente alfa de Cronbach. O modelo para estimagéo
alfa de Cronbach é valido para {o € ‘R | - o <a <1 A a # 0},devendo ser interpretado no
intervalo entre 0 e 1 (MATTHIENSEN, 2011).
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3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Foi realizada analise de confiabilidade em cada dimensdo, para assegurar a
qualidade dos resultados e das teorias utilizadas, valendo-se do coeficiente alfa de Cronbach,
e célculo do valor médio das respostas verificadas, para os indicadores de qualidade
utilizados.

A primeira dimensdo tratou dos aspectos tangiveis, contendo cinco indicadores,
0s quais abordavam a existéncia de equipamentos modernos, a atratividade das instalagdes
e dos materiais associados ao servico e a apresentacdo pessoal dos funcionérios, Tabela 1.

Tabela 1 — Valor médio dos indicadores de qualidade para aspectos tangiveis e o coeficiente
alfa de Cronbach calculado.

Indicadores de qualidade dos servigos Média* | Desvio Alfa de
padrdo |Cronbach
1. A Instituicdo possui equipamentos atualizados e 5,20 1,34
modernos.
2. As instalagdes da Instituicdo séo fisicamente 5,16 1,49
atraentes.
3. Os funcionérios da Instituicdo se apresentambem 6,43 0,97 0,7089

vestidos e asseados.

4. Os materiais de comunicagdo interna e externa
(como comunicados, memorandos ou e-mails, bem 5,72 1,46
como material publicitario) sdo de facil compreenséo.

5. A Instituicdo possui horéario de atendimento 5,87 1,31
conveniente.

Média Geral 5,68 1,31

* Os indicadores foram avaliados pelos alunos numa escala variando de 1 até 7, segundo os critérios: Se a caracteristica
ndo é de forma alguma essencial para um melhor atendimento = 1; Caso a caracteristica seja absolutamente essencial para
o melhor atendimento = 7; Caso a caracteristica estivesse entre essas duas percepcdes deveria ser assinalado uma opgao
intermediaria.
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Seu conjunto de indicadores apresentou um coeficiente alfa de Cronbach iguala
0,7089, correspondendo a um nivel de confiabilidade satisfatorio, pois se aproximado valor
maximo um. Este dado corrobora aquele apresentado por Matthiensen (2011), que afirma
aumentar a confiabilidade do instrumento de medicdo, quando os dados se aproximam de
um.

Quanto a andlise dos indicadores de qualidade, para 0s aspectos tangiveis,
observou-se que todos eles receberam avaliacdo positiva, com os valores medios acima de
5,0, e média geral de 5,68+1,31. Desta forma pode-se inferir que estes itens se caracterizam
como de importancia para 0 melhor atendimento da institui¢do. Entretanto, se for observada
as médias e os desvios padrdes calculados, os indicadores que discutem sobre a atratividade
das instalacbes fisicas, e atualizacdo dos equipamentos, apresentaram menores indices,
ocorrendo maior indice para o indicador que destaca sobre a aparéncia dos funcionarios da
instituicdo de ensino, que estdo sempre bem vestidos e asseados.

O resultado médio observado nesta pesquisa para os aspectos tangiveis esta abaixo
daquele apresentado por Galvdo (2017), que ao avaliar a qualidade dos servigos
educacionais na perspectiva da comunidade académica de um instituto federal, observou
pontuacgéo de 6,296 para os alunos.

Foi realizada para os indicadores de tangibilidade uma analise de frequéncias
multiplas para se verificar o percentual de entrevistados que visavam estes indicadores
como fatores de importancia para o servico da IES. Assim, 51,85% dos entrevistados
(n=354) consideraram a aparéncia das instalacdes, equipamentos, pessoal e material de
comunicagdo como itens de menor importancia dentre os avaliados nesta pesquisa.

Ao se comparar 0s nichos, determinados pelos alunos de inicio, meio e final de
curso, verificou-se que nédo havia diferencas significativas (P>0,05) quando se avaliou as
perguntas relacionadas: a possuir equipamentos atualizados e modernos; se os funcionarios
se apresentavam bem vestidos e asseados, e se possui horario de atendimento conveniente.
Entretanto, para as perguntas sobre as instalagdes serem fisicamente atraentes e materiais
de comunicacdo interna e externa, observou-se diferenca significativa entre os nichos
estudados (P<0,05), onde os alunos de inicio de curso, juntamente aqueles de final de curso
apresentaram valor médio superior aqueles observados para os de meio de curso.
Respectivamente, os valores médios observados foram: 5,391 para inicio de curso, 5,252
para o final do curso e 4,896 para os alunos de meio de curso, quanto a pergunta relativa as
instalacOes serem fisicamente atraentes. Ja Torres (2011), ao avaliar a qualidade dos servicos
prestados por uma instituicdo de ensino superior federal, na visdo dos vestibulandos e
universitarios, observou que havia uma melhor avaliacdo por parte dos vestibulandos
guando comparados aos académicos. Respectivamente os valores observados foram 6,02
para os vestibulandos e 4,72 para os académicos.

Percebeu-se por meio desta avalia¢do, que hd uma expectativa positiva quanto aos
alunos que estéo iniciando o curso, onde as novidades iniciais podem interferir diretamente
sobre a capacidade de os alunos exercerem uma critica sobre 0s aparatos e ou equipamentos
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que irdo necessitar durante sua permanéncia na instituicdo em prol do aprendizado. Uma vez,
que o aluno ja esteja adaptado e entenda a logistica necessaria para execugdo, este passaria
de uma certa forma cobrar melhorias em prol de uma facilitacdo e ou melhor condugéo de
sua formacdo, caso que pode explicar esta menor nota atribuida pelos alunos deste nicho.
Entretanto, estainformacdo contrasta com o ponto de vista apresentado pelos alunos
considerados de final de curso, pois apresentam uma avaliacao superior. Pode-se inferir que
entre outros fatores, por ja estarem em término de curso, ndo se veem na necessidade de
propor modificagdes, uma vez que dificilmente irdo usufruir delas.

Para pergunta relativa sobre materiais de comunicacdo interna e externa, as medias
foram: 6,001 para inicio de curso, 5,776 para final de curso e 5,519 para alunos de meio de
curso.

Quanto ao indicador de qualidade para os aspectos de confiabilidade (habilidade
em fazer o servigco prometido com confianca e precisao) na instituicdo de ensino, verificou-
se um coeficiente alfa de Cronbach de 0,8415, o que permite uma confiabilidade elevada
nos dados apresentados, Tabela 2.

Tabela 2 — Valor médio dos indicadores de qualidade para os aspectos de confiabilidade
e o coeficiente alfa de Cronbach calculado.

Indicadores de qualidade dos servigos Média* | Desvio Alfa de
padrdo | Cronbach

6. A Instituicdo cumpre aquilo que promete. 5,25 1,28

7. Quando tem um problema, a Instituicdo mostra 5,16 1,56

interesse sincero em resolvé-lo

8. A Instituigdo cumpre os prazos prometidos eou 5,63 1,46

acordados. 0,8415
9. A Instituicdo presta seus servigos adequadamente. 5,80 1,27

10. A Instituicdo mantem seus clientes informadosde 5,54 1,43

guando o0s servicos serdo executados.

Média Geral 5,48 1,4

* Os indicadores foram avaliados pelos alunos numa escala variando de 1 até 7, segundo os critérios: Se a caracteristica
ndo ¢é de forma alguma essencial para um melhor atendimento = 1; Caso a caracteristica seja absolutamente essencial para
o melhor atendimento = 7; Caso a caracteristica estivesse entre essas duas percepcoes deveria ser assinalado uma opgédo
intermediaria.
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Percebeu-se que os estudantes confiam no trabalho executado pela instituigéo de
ensino, seja pelo tempo de execugdo ou qualidade do servigo prestado. Este resultado
contrasta positivamente ao apresentado por Gomes e Dadoyama (2019), que afirmaram que
em prestacdes de servicos, o recurso fundamental € decisivamente o humano, e desta forma,
a confiabilidade, presteza, seguranca e empatia sdo areas importantes a serem trabalhadas,
no sentido de desenvolver uma cultura que priorize a qualidade dos servicos, favorecendo
a administracdo dos recursos disponiveis, principalmente os recursos humanos.

Ao serem estudados os indicadores de qualidade, quanto aos aspectos de
confiabilidade dentro dos nichos, determinados pelos alunos de inicio, meio e final de curso,
verificou-se que houve efeito significativo (P<0,05) quando se avaliou todas asperguntas
relacionadas a essa dimens&o. Em todas as perguntas observadas, as notas foram superiores
para os alunos considerados de inicio de curso em relacdo aos de meio e final de curso, ndo
havendo diferenca significativa entre estes dois ultimos nichos (P>0,05).

Resultados que corroboram este achado, sdo apresentados por Torres (2011), que
ao avaliar as percepcdes e expectativas dos vestibulandos e académicos, constatou
divergéncias nas percepcdes entre esses dois nichos, onde pode constatar que esse fato se
deveu ao maior grau de conhecimento do aluno académico em relacéo ao vestibulando, uma
vez que este estaria conhecendo a instituicdo, enquanto o primeiro j& possuia experiéncia
sobre a maior parte da realidade existente.

Quanto a analise de frequéncias multiplas para os indicadores de qualidade dos
servicos, verificou-se que 33,33% (n=354) dos entrevistados classificaram a capacidade em
prestar o servico prometido de forma precisa e confiavel, como a caracteristica de maior
importancia em relacdo aos servigos oferecidos pela instituicdo de ensino. Entretanto,
Nogueira e Las Casas (2015), ao avaliarem a qualidade na prestacdo de servicos em uma
instituicdo de ensino superior, concluiram que 0s servi¢os complementares prestados pela
instituicdo estudada, de forma geral, ndo séo satisfatorios do ponto de vista de seus clientes-
alunos, uma vez que ndo foram verificadas notas positivas na avaliagdo de satisfacdo de
nenhum departamento.

Para os indicadores de qualidade, quanto aos aspectos de prestabilidade,
responsividade, verificou-se um coeficiente alfa de Cronbach igual a 0,7176, demonstrando
uma boa confiabilidade nas informac6es obtidas, Tabela 3. Entretanto,este valor esta abaixo
daquele obtido por Silva et al. (2019), que ao avaliarem a qualidade em servicos de uma
instituicdo de ensino superior por meio da percepcao dos discentes obtiveram indices acima
de 0,8.
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Tabela 3 — Valor médio dos indicadores de qualidade para os aspectos de prestabilidade,
responsividade e o coeficiente alfa de Cronbach calculado.

Indicadores de qualidade dos servigos Média* | Desvio Alfa
padrao de
Cronbach
11.0s funcionérios da Instituigdo prestam os servi¢os 5,78 1,36
prontamente.
12.0s funcionarios da Instituicdo estdo sempre 5,60 1,48 0,7176

dispostos a ajudar os alunos.

13.0s funcionérios da Instituicdo nunca estao 4,63 1,51
ocupados para atender uma solicitacéo.

Média Geral 5,34 1,45

* Os indicadores foram avaliados pelos alunos numa escala variando de 1 até 7, segundo os critérios: Se a caracteristica
ndo é de forma alguma essencial para um melhor atendimento = 1; Caso a caracteristica seja absolutamente essencial para
o melhor atendimento = 7; Caso a caracteristica estivesse entre essas duas percepcdes deveria ser assinalado uma opgao
intermedidria.

No aspecto de prestabilidade, (disposi¢do para ajudar o usuario e fornecer um
servico com presteza e rapidez de resposta), verificou-se que a menor média foi apresentada
pelo item relativo ao funcionario estar ocupado e ndo poder atender ao usuario (media =
4,63+1,51). Entretanto, as médias obtidas para os indicadores permitem inferir que ha uma
boa qualidade nos servigos prestados quanto a prestabilidade. Resultado semelhante foi
apresentado por Galvédo (2017), onde ao avaliar a qualidade dos servi¢os educacionais na
perspectiva da comunidade académica de um instituto federal, verificou, que a dimenséo
“presteza” foi pior avaliada, levando em consideragdo também a média dos campi avaliados.

Pode-se inferir que esta menor avaliacdo obtida pela percep¢éo dos alunos se da
pela caracteristica de alguns setores, que requerem um atendimento individualizado e com
disponibilidade de tempo para discussdes entre funcionario e cliente. Isto pode gerar uma
aparente demora no atendimento, por parte daqueles que estdo aguardando ao atendimento,
causando um descontentamento. Também, Lima et al. (2013) ao avaliarem a qualidade em
servigos do setor financeiro de uma instituicdo particular de ensino superior obtiveram
resultados semelhantes quanto este aspecto.

Verificou-se que 29,63% (n= 354) dos entrevistados julgaram a disposi¢do da
instituicdo de ensino em ajudar seus clientes e realizar os servigcos com presteza comoo
segundo item mais importante, em relagdo aos servicos prestados por ela.

Ao serem estudados os indicadores quanto aspecto de prestabilidade, dentro dos
nichos, determinados pelos alunos de inicio, meio e final de curso, verificou-se que houve
efeito significativo (P<0,05) quando se avaliou as perguntas relacionadas aos funcionarios
prestarem 0s servigos prontamente e os funcionarios estarem sempre dispostos a ajudar os
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alunos. Para estas duas afirmativas, verificou-se que os alunos de inicio de curso

apresentaram as maiores meédias, diferindo daqueles que eram de meio e final de curso, que

ndo apresentaram diferencas entre si. Ja para afirmativa, os funcionarios nunca estéo

ocupados para atender uma solicitacdo, ndo foram observadas diferencas significativas
(P>0,05) entre os alunos de inicio, meio e final de curso.

Observou-se, que embora as avaliacdes sejam todas positivas, os alunos de inicio
de curso se sentem melhor atendidos em relacdo aqueles que estdo a mais tempo na
Instituicdo, de meio e final de curso, fator de importancia quanto a fidelizagéo pela qualidade
dos servigos prestados, mas que aparenta ndo ser mantido durante o tempo de permanecia
dos alunos, durante os anos de curso na Instituicdo. Entretanto, verifica-se que todos os
nichos apresentaram resposta positiva quanto a prestabilidade com que os funcionarios
atendem as suas demandas. Este fato pode apresentar algum viés nas respostas apresentadas
nas demais perguntas desta dimenséo.

Quando foram analisados os aspectos de garantia (conhecimento e cortesia do
funcionario e sua habilidade em transmitir seguranca), Tabela 4, foi observado um valor do
coeficiente alfa de Cronbach igual a 0,8228.

Este valor d& confiabilidade na anélise dos dados coletados por meio do
questionario, sendo este resultado semelhante aquele apresentado por Silva et al. (2019),
que também obtiveram indice acima de 0,8 para o alfa de Cronbach calculado,ao avaliarem
a qualidade em servigos de uma instituicdo de ensino superior. As médias observadas foram
elevadas, apresentando média geral igual a 5,93 +1,25 e para as perguntas, vocé se sente
seguro em suas transacdes, e os funcionarios sao gentis, respectivamente 6,02+ 1,23 ¢ 6,13+
1,18.

Ao serem estudados os indicadores de qualidade para os aspectos de garantia,
dentro dos nichos, determinados pelos alunos de inicio, meio e final de curso,observou-se
efeito significativo (P<0,05) quando se avaliou as perguntas relacionadas ao comportamento
dos funcionarios em transmitir confianca, se sentir seguro em suas transacbes com a
instituicdo e os funcionarios demonstrarem conhecimentos necessarios para responder suas
perguntas. Assim, as maiores médias para estas perguntas foram observadas para os alunos
de inicio de periodo, ndo ocorrendo diferencas entre os alunos de meio e final de curso
guanto a avaliacdo realizada por eles. Entretanto, para pergunta relacionada aos
funcionarios serem gentis, todos os nichos, ou seja, alunos de inicio, meio e final de curso
apresentaram-se alinhados em uma resposta positiva, ndo ocorrendo diferenca estatistica
entre elas (P.0,05).

Pode-se inferir, por meio da analise desta dimensédo, que ha um bom treinamento
dos funcionarios, pois apresentam gentileza no desempenho de suas funcbes no
atendimento, sendo este comportamento notado pelos alunos tanto nos periodos iniciais,
medianos e de final de curso.
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Tabela 4 — Valor médio dos indicadores de qualidade para os aspectos de garantia eo
coeficiente alfa de Cronbach calculado.

Indicadores de qualidade dos servicos Média* | Desvio Alfa de
padrdo [Cronbach

14. O comportamento dos funcionarios da 5,81 1,27
Instituicdo transmite confianca.

15. Vocé se sente seguro em suas transacdes com a 6,02 1,23
Instituicdo.

0,8228
16. Os funcionérios da Institui¢do sdo gentis. 6,13 1,18

17. Os funcionérios da Instituicdo demonstram
conhecimentos necessarios para responder as suas 5,77 1,32
perguntas.

Meédia Geral 5,93 1,25

* Os indicadores foram avaliados pelos alunos numa escala variando de 1 até 7, segundo os critérios: Se a caracteristica
ndo é de forma alguma essencial para um melhor atendimento = 1; Caso a caracteristica seja absolutamente essencial para
o melhor atendimento = 7; Caso a caracteristica estivesse entre essas duas percep¢des deveria ser assinalado uma opgao
intermediaria.

O ultimo indicador, avaliado quanto a qualidade dos servicos prestados pela
instituicdo de ensino superior, foi quanto aos aspectos de empatia (cuidado em oferecer
atendimentos individualizados quando necessario, tratamento de maneira atenciosa pelos
funcionarios, funcionarios demonstrarem interesse em solucionar seus problemas e
compreensdo pelos funcionarios das dificuldades apresentadas porseus clientes), Tabela 5.
Neste indicador, o coeficiente alfa de Cronbach verificado foi de 0,8658, também
demonstrando a confiabilidade dos dados levantados por meio da pesquisa.

Nesta dimensdo, as medias observadas foram elevadas, apresentando média geral
de 564 + 1,34, 0 que pode ser interpretado como um bom indicativo da relagéo
instituicdo/aluno.

O indicador que discute sobre o tratamento de forma atenciosa pelos funcionarios
da instituicdo, foi 0 que apresentou um maior indice, 5,88 + 1,29, ocorrendo o menor indice
para o indicador que destaca a compreensao das dificuldades apresentadas pelos clientes,
5,33+ 1,40.

Esta resposta indica a necessidade de se estabelecer uma melhor convivéncia,
funcionario/aluno, onde as relacfes interpessoais devem ser estabelecidas de forma a
desenvolver a empatia. Corroborando esta informagdo, Kuhn e Scortegagna (2016)
verificaram que as relagdes interpessoais que se estabelecem entre as equipes de trabalho
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requerem competéncias comportamentais que sejam capazes de melhorar a comunicacao,
potencializando solugdes e uma melhor convivéncia.

Ao serem avaliados os nichos, quanto aos indicadores de qualidade para os
aspectos de empatia, observou-se efeito significativo (P<0,05) quando se avaliou as
perguntas relacionadas ao cuidado em oferecer atendimentos individualizados quando
necessario, os funcionarios demonstrarem interesse em solucionar seus problemas e,
compreensao pelos funcionarios das dificuldades apresentadas por seus clientes.

Tabela 5 — Valor médio dos indicadores de qualidade para os aspectos de empatia € 0
coeficiente alfa de Cronbach calculado.

Indicadores de qualidade dos servigos Média* Desvio | Alfade
padrdo |Cronbach

18. A Instituicdo fornece atendimentos 571 1,34
individualizados quando necessério.

19. Vocé é tratado de maneira atenciosa pelos 5,88 1,29
funcionérios.

0,8658

20. Os funcionarios demonstram interesse em 5,63 1,32
solucionar seus problemas.

21. Os funcionarios compreendem as 5,33 1,40
dificuldades apresentadas por seus clientes.

Média Geral 5,64 1,34

* Os indicadores foram avaliados pelos alunos numa escala variando de 1 até 7, segundo os critérios: Se a caracteristica
ndo é de forma alguma essencial para um melhor atendimento = 1; Caso a caracteristica seja absolutamente essencial para
o melhor atendimento = 7; Caso a caracteristica estivesse entre essas duas percepcdes deveria ser assinalado uma opgédo
intermediaria.

Para estas perguntas, verificou-se que as maiores médias foram observadas para 0s
alunos de inicio de curso, ndo diferindo as respostas dadas pelos nichos dos alunos de meio
de curso e final de curso. Entretanto, para pergunta relativa ao tratamento dado de maneira
atenciosa pelos funcionarios, ndo se verificou efeito significativo (P>0,05) entre os nichos.

Observa-se que ha um aparente direcionamento dos servigos em prol dos alunos
iniciantes, se contrapondo aqueles de maior permanéncia na Instituicdo. Embora a captagéo
de alunos seja importante, a fidelizacdo dos mesmaos se faz necessaria. Esta situacéo realca
a necessidade da realizacdo constante de treinamentos para que os funcionarios da
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instituicdo de ensino possam desenvolver competéncias e habilidades para escutar e agir com
tratamento humanizado aos seus alunos.

Sobre esta informacéo, Wagner e Hollenbeck (2020) citam que as institui¢fes de
ensino enfrentam desafios organizacionais, onde a solucdo desses problemas é
imprescindivel para a permanéncia e progresso da instituicdo num mercado cada vez mais
competitivo.

4. CONCLUSOES

O coeficiente alfa de Cronbach obtido demonstrou confiabilidade dos dados
levantados em todas as dimens@es estudadas na pesquisa.
Na visdo dos alunos, a instituicdo de ensino presta um 6timo servico.
As dimensdes dadas para garantia e prestabilidade foram consideradas mais
importantes na percepcdo dos alunos, se destacando a capacidade em prestar 0 servico
prometido de forma precisa e confiavel, seguido da disposicdo para ajudar seus clientes.
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