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Resumo

O tema desta dissertacdo € a Avaliacdo da Qualidad8ervico: o caso de uma

Instituicéo de Ensino Superior.

Nesta investigacéo é identificada a diferergap) entre a expectativa do aluno, neste
estudo denominada como importancia (Settembrirab.,e1998; Zamudio et al., 2005),

e a sua percepcao em relacdo a qualidade de seafaigeaculdade de Ciéncia e
Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa.

O estudo aponta para a existéncia Gags’ entre Importancias e Percepcdes e séo
reduzidas as cinco dimensfes e 22 declara¢cbfeasagbERVQUAL a uma escala
composta por trés dimensdes determinantes da gdalido servico da Faculdade de
Ciéncia e Tecnologia da Universidade Fernando ResEmpatia, Fiabilidade e
Segurancga, envolvendo 11 itens considerados nestexto como 0s mais apropriados

para medir e avaliar o constructo qualidade de@®erv

Verificou-se que a escala composta, obtida com kesenodelo SERVPERF, é
igualmente constituida pelas mesmas trés dimerigdgsatia, Fiabilidade e Seguranca)
e 11 itens e poderd ser utilizada para avaliaratidade de servico, como alternativa a
escala anteriormente obtida com base no modelo SERA. para medir a Qualidade
de Servico na Faculdade de Ciéncia e Tecnologigndzersidade Fernando Pessoa.

A principal conclusédo, a desenvolver neste estsuigere que o modelo SERVPERF € o
mais adequado para avaliar a qualidade do servggoFaculdade de Ciéncia e
Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa. Daglw @ERVPERF (Qualidade do

Servigo = Performance) conseguiu explicar cercadj@% da variacdo da qualidade do
servico da Faculdade de Ciéncia e Tecnologia davdisidade Fernando Pessoa,
enquanto que o modelo SERVQUAL (Qualidade do Serwig Performance —

Importancia) s6 conseguiu explicar cerca de 8,3%adimcdo da qualidade do servigco

da Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da Universi&adnando Pessoa.

Palavras-chave: Qualidade de Servico, SERVQIB¥RVPERF, Ensino Superior.



Abstract

The subject of this dissertation is the Evaluatbnhe Quality of Service: the case of

the one of an Institution of Superior of Teaching.

In this research is identified the difference (GARtween the expectation of student,
in this study called as importance (Settembrinal t1998; Zamudio et al., 2005), and
its perception in relation to the quality of serviof the Faculty of Science and

Technology of the University Fernando Pessoa.

The study points to the existence of “Gaps” betwieportances and Perceptions and
limited the five dimensions and 22 original declemas SERVQUAL to a scale
composed by three determinant dimensions of thétyud service of the Faculty of
Science and Technology of the University FernandsesPa: empathy, reliability and
security, involving 11 items considered in this t&xt as the most appropriate to

measure and evaluate the construct of quality wice

It was found that the scale composite obtainededas the template SERVPERF, is
also made by the same three dimensions (empattabiliey and security) and 11 items
and could be used to assess the quality of ser@sean alternative to the scale
previously obtained from SERVQUAL to measure thaldy of service at the Faculty

of Science and Technology of the University FermaRdssoa.

The main conclusion, to develop in this study, ssgg that the model SERVPERF is
the most appropriate to assess the quality of serat the Faculty of Science and
Technology of the University Fernando Pessoa, siee SERVPERF (quality of
service = performance) could explain about 30, 9%adation of the quality of service
of the Faculty of Science and Technology of thevigrsity Fernando Pessoa, while the
model SERVQUAL (quality of service = performanceimportance) only explains
about 8,3% of the variation of the quality of seeviof the Faculty of Science and
Technology of the University Fernando Pessoa.

Keywords: Quality of Service, SERVQUAL, SERVPERFRghker Education
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Résumé

Le sujet de cette dissertation est I'Evaluationad®ualité de Service : le cas d'une

Institution d'Enseignement Supérieur.

Dans cette recherche est identifiée la différemep) entre I'expectative de I'éleve, en
cette étude dénommée comme importance (Settemetiab, 1998 ; Zamudio et al.,
2005), et sa perception concernant la qualité deiceede la Faculté de Science et

Technologie de I'Université Fernando Pessoa.

L'étude il indique pour I'existence de « Gaps »eedes Importances et les Perceptions
et sont réduits les cing dimensions et 22 déctaratioriginales SERVQUAL a une
échelle composée par trois dimensions déterminadeel qualité du service de la
Faculté de Science et Technologie de I'Universiid&nhdo Pessoa : Empathie, Fiabilité
et Sécurité, en impliquant 11 items considérés dasontexte comme les plus

appropriés pour mesurer et d'évaluer la constrgicidité de service.

Il s'est vérifié que I'échelle composée, obtenue ase du modéle SERVPERF,
également est constituée par les mémes trois diomengEmpathie, Fiabilité et
Sécurité) et 11 items et pourra étre utilisée paualuer la qualité de service, comme
alternative a I'échelle préecédemment obtenue sse da modele SERVQUAL pour
mesurer la Qualité de Service dans la Faculté den&e et la Technologie de

['Université Fernando Pessoa.

La principale conclusion, a se développer danse cétiide, suggere que le modele
SERVPERF soit ajusté pour évaluer la qualité dviserdans la Faculté de Science et
la Technologie de I'Université Fernando PessoantEtanné que SERVPERF (Qualité
du Service = Performance) a réussi a expliquerrenv80.9% de la variation de la

qualité du service de la Faculté de Science etaetdiologie de I'Université Fernando
Pessoa, tandis que le modele SERVQUAL (Qualité éwi& = Performance -

Importance) a seulement réussi a expliquer en\8r8% de la variation de la qualité du

service de la Faculté de Science et de Technottgyi®Jniversité Fernando Pessoa.

Mots - Clé : Qualité de Service, SERVQUAL, SER\RF Enseignement Supérieur.
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Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Capitulo | — Introducéo

Conforme consta no titulo o tema desta disserté&c@oAvaliacdo da Qualidade de

Servico: 0 caso de uma Instituicdo de Ensino Saperi

1.1. Justificacdo da Escolha

Nas ultimas décadas, a avaliagdo da qualidade rd&sem Instituicdes de Ensino
Superior (IES) adquiriu uma grande importancia casiwatégia valida para obter uma
posicdo competitiva vantajosa, devido a novas cdedi criadas por um mercado
global, meio em que se desenvolvem e operam asnipagées (empresas e
instituicbes). A qualidade de bens e servicos tamls® converteu num factor
imprescindivel para a continuidade e sobrevivéad@ango prazo dessas organizacoes.
Esta situacao traduziu-se num incremento do nudearganiza¢cdes que implementam
sistemas de qualidade. No caso das universidade®lteria da qualidade das suas
actividades é um dos desafios mais importantes goense defrontam actualmente
todos os agentes envolvidos na educacdo super@n @special, 0s responsaveis pela

sua direccao e gestao.

Embora a literatura relacionada como o tema sejebie abrangente, considera-se que
para o caso especifico da Avaliacdo da Qualidadgedéco em Instituicdes de Ensino
Superior ela é de certa forma escassa. Esse fstétma origem da apresentacdo deste

estudo.

1.2. O Problema/Questéo da Investigacao.

Na actualidade, a educacéo superior publica e gaiencontra-se envolvida por uma
grande competitividade. Este facto impde que sdeimg@nte um processo de melhoria

continua na Qualidade de Servico oferecida pektgditdes de Ensino Superior.
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A Declaracdo Mundial sobre Educacdo Superior nal8é¢XI|, adoptada em Outubro
de 1998 pela UNESCO, define a qualidade da educagino um conceito
multidimensional, que inclui programas, professoaanos, infra-estrutura e outros
factores, pelo que as medicbes da qualidade deaesr-$§e sobre os componentes

mencionados.
Neste contexto coloca-se a seguinte questao dstigagao:
e Qual o nivel de qualidade percebida e respectivasersoes,

relativamente ao servico prestado pela Faculdade Cdcia e

Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa?

1.2.1. Objectivos Gerais

Os objectivos gerais deste trabalho séo:

e Aferir a qualidade percebida e respectivas dimensoelativamente ao
servico prestado pela Faculdade de Ciéncia e Tegiaoba Universidade

Fernando Pessoa.

e Comparar a adequabilidade dos instrumentos de meatkdenvolvidos a
partir das escalas SERVQUAL e SERVPERF para efeaumvaliagdo da
qualidade do servico em geral da Faculdade de @iénclecnologia da

Universidade Fernando Pessoa.

1.2.2. Objectivos Especificos

Os objectivos especificos da presente investiga§éms seguintes:

e Avaliar a qualidade do servico em geral prestada paculdade de Ciéncia
e Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa.
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Determinar as principais dimensdes sobre as guaide a avaliacdo da
gualidade do servico em geral prestado pela Fateldie Ciéncia e

Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa.

Determinar a importancia relativa das dimensdesleitas na avaliacdo da

Qualidade de servigo.

Utilizar um instrumento de medida desenvolvido atipada escala
SERVQUAL para avaliar a qualidade do servico daukkale de Ciéncia e
Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa avaliaadacunas (gaps),
entendidas como a diferenca entre a expectativée retudo denominadas
como importancias (Settembrino et al., 1998; Zamuti al., 2005) e as
percepc¢des dos alunos em cada um dos itens da,escaforme definido

por (Parasuraman et al., 1990).

Determinar o “Gap” da qualidade do servico em gemadstado pela

Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da Universidadeardo Pessoa.

Determinar os “Gaps” das dimensdes envolvidas a#iagao da qualidade
do servico em geral da Faculdade de Ciéncia e Tagiaoda Universidade

Fernando Pessoa.

Utilizar o modelo SERVPERF como alternativa aorunstento de medida
desenvolvido a partir da escala SERVQUAL para ava qualidade do
servico em geral da Faculdade de Ciéncia e Teciaold@ Universidade

Fernando Pessoa.
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1.2.3. Hipdteses da Pesquisa

Para responder a questao de pesquisa formuladgp@eses foram construidas e em
seguida testadas no decorrer da pesquisa. Estaedep estdo relacionadas com os

objectivos atras reformulados.

As hipoéteses séo as seguintes:

e HI1: As dimensdes usadas na avaliacdo da qualidadergico em geral da
Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da Universidaleando Pessoa séo as
cinco dimensdes apontadas no modelo SERVQUAL: hélidade,
fiabilidade, seguranca, empatia, capacidade deos&sp(Parasuraman,
Zeithaml e Berry, 1990).

e H2: Existe um “Gap” entre a expectativa do alureste estudo denominada
como importancia (Settembrino et al., 1998; Zamwdial., 2005), e a sua
percepcdo em relacdo a qualidade de servico daddaadeude Ciéncia e

Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa.

e H3:Existem “Gaps” entre importancias e percepcoeas dimensdes
envolvidas na avaliacdo da qualidade do serviceral da Faculdade de

Ciéncia e Tecnologia da Universidade Fernando Resso

e H4: O instrumento de medida desenvolvido a padiescala SERVQUAL é
adequado para efectuar a avaliacdo da qualidadeerdioco em geral da

Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da Universidadeafrdo Pessoa.

e H5: O modelo SERVPERF é adequado para efectuar adiagdio da
gualidade do servico em geral da Faculdade de @iénclecnologia da

Universidade Fernando Pessoa.
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1.2.4. LimitagGes do Estudo

Uma das limitacbes é a dificuldade de generalizal@ dados devido ao facto da
amostra ter sido seleccionada por conveniéncia,sea, 0s questionarios foram
respondidos pelos alunos das Licenciaturas de Eog&mbiente, Eng.2 Civil, Eng.2
Informatica, Eng.2 e Gestdo da Qualidade e Arquitace Urbanismo que pertencem
apenas a Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da idiade Fernando Pessoa nao
podendo os resultados do estudo ser extrapolados @atras Faculdades da

Universidade Fernando Pessoa.

Outra das limitagBes, estad relacionada com o medekrolhidos para avaliar a
qualidade do servico, pois, de acordo com a revikiditeratura, existem varios

modelos sendo assim legitimo pensar que um outdelmseria mais apropriado.

1.3. Estrutura da Dissertacao

O presente capitulo € o primeiro dos cinco quetitaem esta dissertacao, no qual apos
a justificacdo da escolha do tema se colocam, blgm@/questdo da investigacao, 0s

seus objectivos, hipoteses da pesquisa, e asgibesado estudo.

No segundo capitulo é feita uma abordagem da ctralggacédo da qualidade de bens e
servicos tendo como foco, a evolugdo do conceitoqdelidade, as diferentes

perspectivas da definicdo de qualidade, a qualidauke servicos, os modelos da
qualidade percebida de servico, a qualidade dacseevsatisfacdo do consumidor e a

qualidade de servico em Instituicdes de Ensino ISup@ES).

No terceiro capitulo é apresentada a metodologiaaata neste trabalho, descrevendo
com base nas consideracdes teoricas as princgsas tla investigacdo adoptadas para

atingir os objectivos propostos.
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O quarto capitulo é o fulcro desta dissertacdo: ¥aliacdo da Qualidade em
Instituicbes de Ensino Superior - o caso da Fadeldde Ciéncia e Tecnologia da
Universidade Fernando Pessoa no qual sdo apressrdadesultados e a comparacao
entre os modelos de avaliacdo da qualidade docee(SERVQUAL) e (SERVPERF).

Finalmente, no quinto capitulo apresenta-se a us&ol final de toda a dissertacdo
através da qual se pretende sintetizar todo ollrabaalizado, divulgar os principais

resultados e conclusdes e sugestdes para futlsgsigas.
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Capitulo Il — Conceptualizacdo da Qualidade de Bens Servigos

2.1. Introducgao

Este capitulo tem como finalidade fornecer a badgda que contribua para uma visao
mais consistente do tema da dissertacao. Inicidbneard apresentada uma explanagéo
sobre a evolucdo do conceito da qualidade e asdifs perspectivas da qualidade. No
ponto seguinte, é discutido o conceito da qualidamte servicos, as interpretacdes do
conceito de servico, o encontro do servico (mometdoverdade), expectativas e
percepcdes, a qualidade de servigo percebida,vares dimensfes da qualidade de
servico. De seguida, sdo apresentados os modelogualedade de servico e o0s
instrumentos de avaliacdo da qualidade percebidBVEREJAL e SERVPERF. A
qualidade de servico e satisfacdo do consumid@esno ponto seguinte. Por ultimo
sera abordada a qualidade do servico em Institsigéd=nsino Superior (IES).

2.2. Evolucao do Conceito da Qualidade

Durante a Idade Média, na Europa, o artesdo exerpapel tanto de fabricante como
de Inspector, pelo que de uma maneira geral existigrande orgulho em fazer bem as
coisas. Para garantir que os artesdos estavamitadpac surgiram entdo os grémios de
artesdos integrados por mestres, oficiais e amesd{Guildas). A garantia da

Qualidade era informal (Evans e Lindsay, 2000).

Em meados do século XVIII Honoré Le Blanc desemnsolum sistema parafmas de

fogd’ usando pecas intercambiaveis, as quais neceasitde um controlo da qualidade
exigente. O conceito de pecas intercambiaveisieate desembocou na revolugao
industrial, contribuindo para que a garantia daliqade se convertesse em parte

fundamental do processo de producédo (Evans e Lynddao0).

No ano de 1900, Taylor desenvolve uma nova filesafé producdo, em que se
separava a funcdo de planificacdo da funcdo deuedtiec Os Administradores e

Engenheiros deviam planear e os supervisores @heatores executar, assim a garantia
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da qualidade ficava nas maos dos inspectores. geagdo foi 0 meio principal para o
controlo da qualidade durante a primeira metadsétmlo XX, o que deu origem a

criacao dos departamentos de controlo da qualidade.

No principio do século XX Henry Ford desenvolveu fosdamentos do que hoje
conhece comoddministracdo da qualidade totalComo comentam Evans e Lindsay
(2000), durante o inicio da histéria moderna, a Bgktem era lider na garantia da
qualidade industrial. A Bell System criou um degareénto de inspeccdo na Western
Electric Company. No grupo de Western Electric fadim por Walter Shewhart, Harold
Dodge, George Edwards e W.Edwards Deming, entm$ubi dado inicio ao que se
designou de éra do controlo estatistico da qualidddéSQC). O SQC Statistical
Quality Controf € uma aplicacdo de métodos estatisticos paraatanta qualidade,

que tém o seu foco na identificacéo e eliminac&opioblemas que causam os defeitos.

Durante a Segunda Guerra Mundial, as for¢cas arndmagstados Unidos comecaram
a utilizar procedimentos de amostragem e a impeisaas fornecedores normas severas
para a qualidade. Depois da guerra, a escassezrgenos E.U.A levou a que a
producdo fosse considerada a primeira prioridadép pue a qualidade passou a
segundo plano e era apoiada a inspec¢do em massamt®este tempo Joseph Juran e
W. Edwards Deming introduziram as técnicas de otmestatistico da qualidade entre
0S japoneses, que envolvia além dos especialistagudlidade, a alta administracao.
Com o apoio total dos gerentes, 0os japoneses aryra qualidade na organizacao e
desenvolveram uma cultura de melhoria continuasé€kaicomo designacao japonesa).
Em 1951 a Unido de Cientificos e Engenheiros dad&pJSE), cria o Prémio Deming
para premiar as empresas que cumpriram com a ggdickos critérios da administracdo
da qualidade. Nos anos 70 os japoneses, devidevada qualidade dos produtos que

ofereciam, comecaram a superar 0s negocios doddsdtiidos.

Desde a década dos anos 80 tém havido uma grandeiercializacdo da qualidade
por parte dos consumidores, da industria e dosicesrvem todo o mundo. Os
consumidores estédo sensibilizados para comparaiaae escolher produtos e servigcos

procurando o seu valor total, entre outros factoi@salidade, preco, e capacidade do
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servico). A industria e o0s servicos devem considezamo vital para a sua
sobrevivéncia a qualidade na satisfacdo das ndeees e expectativas dos seus

clientes.

2.3. Diferentes Perspectivas da Definicao da Quaide

A norma ISO 8042 (1994), define a qualidade de umdyo ou servigo,
independentemente do dominio de actividade, corheonjunto de caracteristicas de
um produto ou servi¢o que lhe conferem aptidao pateésfazer necessidades implicitas

ou explicitas do cliente

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990, p.16), considegue a ualidade do servico
(qualidade percebida) é entendida pelos clientesaoorrespondendo a magnitude da
discrepancia entre as expectativas ou desejos dieste&s e as suas percepcoes

relativamente ao servico recebido

Diferentes autores, referem através do estudo a@éqde, que esta é considerada como
0 requisito de um produto ou servico, para garantompetitividade e a permanéncia

no mercado. Com frequéncia sao citadas as segudefinicdes de qualidade:

e Crosby (1987, p.57), “(..Qumprir as especificacoes

e Juran (1951, p.38), “(...adequacéo ao uso, satisfacdo das necessidades do

clienté.

e Deming (1989, p.46), “(...um grau previsivel de uniformidade e fiabilidade a

baixo custo, adequado as necessidades do mercado
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e Feigenbaum (1956, pp.93-101), “(.uUm sistema eficaz para integrar 0s
esforcos de melhoria da Qualidade dos distintospgsuduma organizacao,
para proporcionar produtos e servicos a niveis geemitam a satisfacdo do

clienté.

e Taguchi (1990, pp. 65-75), “(.qualidade como Funcao de Pefda

Pode-se entdo de uma maneira geral, definir conadidge, o grau em que um
conjunto de caracteristicas inerentes de um prodeovico, sistema ou processo

cumprem com os requisitos, dos clientes e de opadss interessadastdkeholders

Esta evolucdo ajuda a compreender de onde advéstessidade de oferecer uma
maior qualidade do produto ou servico que se po@oa ao cliente e, em definitivo, a
sociedade, e como pouco a pouco se tém envolvith doorganizacdo na consecucao
deste fim. A qualidade n&o se converteu unicamembe dos requisitos essenciais do
produto ou servico, pois na actualidade é um faefsratégico (chave), de que
dependem a maior parte das organiza¢cfes, naoadnpater a sua posi¢cdo no mercado

mas inclusive para assegurar a sua sobrevivéncia.

2.4. A Qualidade nos Servicos

Este ponto tem como objectivo realizar uma revidditeratura sobre a qualidade nos
servicos, destacando o0s seguintes aspectos: agrétéedes do conceito de servico,
focando as suas caracteristicas e apresentandideeenchs entre bens e servigos; o
encontro do servico (momentos da verdade); abondlags conceitos de expectativas e
percepcdes; o conceito de qualidade percebida efiporas véarias dimensbes da

qualidade de servico.

10
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2.4.1. Interpretacdes do Conceito de Servico

Diversos pesquisadores tém abordado e analisadestdogde servicos (Brogowicz,
Delene e Lyth, 1990; Cook, Goh e Chung, 1999; Goer&€aon, 2002). Por esse facto,
torna-se necessario abordar as diferentes intagdre$ para o conceito de servico.

Em termos simples, pode dizer-se que 0s servigp$asgoes, processos e execugdes
(Zeithaml e Bitner, 2002). De facto, e conforme iuet al. (1987, p.35) argumentam,
este conceito de servico, no seu sentido amplmeale$ servicos como forma de:
“(...) incluir todas as actividades econdémicas cujo regidtndo € um produto
ou construcdo fisica, e que geralmente se cons@ammeamento que se produz e
gue proporciona valor acrescentado ao juntar aspedcomo a conveniéncia,
entretenimento, oportunidade, comodidade ou salgle), essencialmente sao

preocupacdes intangiveis para quem os adquire pétaeira vez.

Zeithaml e Bitner (2002, p.12), também definem igenao cliente como:d' servigo
que se proporciona para apoiar o desempenho dodytos basicos das empreias
que inclui responder a perguntas, receber pedidasspectos relacionados com
facturacdo, recebimento de reclamacdes e apoioeated, e que pode igualmente

contemplar, a reparacao e assisténcia previameotdaalos.

Segundo Berry (1980), o servico é considerado coma@cto, um desempenho ou um

esforco, onde o que o caracteriza é a intangiliéda

Para Lehtinem (1983), o servico deve proporcionaatésfacdo do cliente através de
uma actividade ou uma série de actividades quend@vemover interacgbes com uma

pessoa ou uma maquina.

De acordo com Kotler (1988), o servi¢co é qualqueta ou desempenho que uma parte
pode oferecer a outra, devendo ser essenciaimemdmgivel, sem resultar em

propriedade, podendo ou ndo a producdo do sergi@y eclacionada a um produto

11
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fisico.

Este pesquisador considera ainda que osi¢cesr apresentam quatro

caracteristicas que influenciam as ac¢des em niregkad servicos, que sao:

a.

C.

Intangibilidade os servigos sdo abstractos, sao performances @ojectos que
possam ser contados, medidos ou testados; ndo pselenistos, provados,
ouvidos ou cheirados;

Inseparabilidade producdo e consumo sao simultaneos e impdem uataato
directo entre o fornecedor e o cliente;

Variabilidade os desempenhos variam de dia para dia, de ppssagessoa,
tornando dificil a manutencdo de um padrdo de aterdo; o resultado e a
gualidade dos servigos variam conforme o seu egecut

Perecibilidade os servigos séo impossiveis de armazenar, oadeuexistira a

partir do momento que é contratado, mesmo quenéstecorra.

Estas caracteristicas intrinsecas dos servicoml@vguatro consequéncias importantes

(Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985):

* A qualidade dos servicos € mas dificil de avaliae a dos bens;

* A prépria natureza dos servicos conduz a uma mMmadabilidade na sua
gualidade e, consequentemente, a um risco percdbidbente mais alto que no
caso da maioria dos bens;

* A atribuicao do valor (por parte do cliente) daakidade do servigco tem lugar
mediante uma comparacao entre expectativas eadssit

* As avaliacbes da qualidade tém como referénai tas resultados como os

processos de prestacédo dos servigos.

Estas caracteristicas diferenciadoras dos serg@osas que obrigatoriamente, servem

para determinar a qualidade dos servi¢os, conlmpaas 0s aspectos que os clientes

utilizam para avaliar o servico e qual é a percepgée tem sobre 0s mesmos

orientando na avaliacdo do processo e seus resslt@@ronroos, 1994). Esta

perspectiva pressupde admitir que a determinac&@ualédade nos servicos deve estar

baseada fundamentalmente nas percepcdes que ogegliEm sobre o servico

(Grénroos, 1994; Parasuraman, Zeithaml e Berry,519Boi assim introduzido o

12



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

conceito de qualidade percebida dos servicos, céonma de conceptualizar a
qualidade predominante no ambito dos servicos.

Segundo Gronroos (1993), os servicos sdo uma @atiei ou série de actividades de
natureza mais ou menos intangivel que, normalmenas, ndo necessariamente, tem
lugar em interacgdes entre clientes e operadavesed fisicas, bens e/ou sistemas do
ofertante dos servigos, os quais séo fornecido®miucdes aos problemas do cliente.

A tabela 2.1 apresenta as diferencas existentss legis e servicos.

Tabela 2.1: Diferenca entre Bens e Servi¢cos

Bens Servicos
- Tangiveis. - Intangiveisritangibilidadg.
- Homogéneos. - Heterogéned&(iabilidade.
- Producéo e distribuicdo separada do | - Producao, distribuicdo e consumo
consumo. simultaneoslseparabilidadg
- Uma coisa. - Uma actividade ou processo.
- Principal valor produzido numa fabrica - Prindipalor produzido nas interac¢des

entre vendedor/comprador.

- Cliente (normalmente) n&o participa ng -Cliente participa na producéo.
processo produtivo.

- Podem ser armazenados. - Nao podem ser armazenado
(Perecibilidadé.
- A propriedade pode ser transferida. - Nao hafeséncia de propriedade.

Fonte: Adaptado de Grénroos (1993)

Para Denton (1991, p.69), “(.a)servico ocorre quando o mesmo é fornecido anies g
o cliente o peca; quando as pessoas tém que o,padwoi perdida uma oportunidade
de prestacao de servigo. O melhor servigo é o ptéxee ndo o reactivo

2.4.2. Encontro do Servico (momento da verdade)

Na literatura em marketing de servigos existem ragntos de que o encontro de
servigo pode ser o antecedente mais importantgalagéo do cliente sobre o resultado

do servico (Lehtinen e Lehtinen, 1982).
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De acordo com Bitner et al. (1997), as experiéndasservico sdo o resultado das
interaccO0es entre as organizagfes, 0S processos sisttmas relacionados, 0s

empregados que prestam o servigo e os clientes.

Apesar disso, De Ruyter et al. (1997), consideram & natureza deste processo nao
tem sido ainda suficientemente estudada. Assim,aaténomento, a qualidade e a
satisfacdo, tém sido reconhecidas como as priscipaaliacdes das experiéncias de
consumo de servico (Zeithaml e Bitner, 2002), qeelem os aspectos da interaccdo do

cliente com os produtos e servigos (Woodruff e arii996).

Zeithaml e Bitner (2002), consideram que, desdeont@ de vista do cliente, a
impressao mais vivida do servico ocorre no encondivoservico ou momento da
verdade, ou seja, quando os clientes interagemacempresa de servi¢o. Deste modo e
de acordo com os autores, o encontro do serviga aeorigem de toda a cadeia de
avaliacOes do cliente sobre o resultado do servigo.

O encontro de servico na perspectiva de Shost&85{ 1€ descrito como a interaccao
diadica que ocorre entre fornecedores de servagieetes. Segundo este autor existem
diferentes tipos de encontros de servi¢o: encorltdistancia, encontros por telefone ou
indirecto e encontros pessoais ou directos. Desggre que a investigagdo em torno
dos encontros de servico se tem centrado nas épfEa pessoais que tém lugar entre
os clientes e os empregados da empresa. Nestagrgoou episodios, o cliente recebe
"uma espécie de fotografia instantdhedo nivel de servico que presta uma

organizacao.

Armstrong (1992), propde delimitar este processcedigega do servico, como um
sistema, que pode ser decomposto num namero distmtetapas. A sequéncia das
etapas definiria acascata do encontro de servicou conjunto de interac¢des que

ocorrem num episadio da relacédo de servico (Rav&@donroos, 1996).
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Groéonros (1995, p.55) considera que os momentosvatdade s&o verdadeiros
“momentos de oportuniddgepara o prestador do servigco transmitir ao chet

qualidade dos seus servicos.

Albrecht (1998, p.34), defende que ao receber umwicee o cliente passa por uma
sequéncia demlomentos da verdatdgque denomina deCiclo de Servigbdefinindo o
ciclo de servico conforme figura 2.1 como unsadeia continua de eventos pela qual o

cliente passa na medida em que experimenta o 8&rvic

Figura 2.1: O Ciclo de Servico

Fim Inicio

Momento da verdade

Momento da verdade

Fonte: Adaptado de Albrecht (1998)

Cada momento da verdade representa o instante @m @iente entra em contacto com
qualquer aspecto da organizacdo (funcionariosalaggies, equipamentos) e € em
funcdo desse contacto, que forma sua opinido eitesda qualidade do servico
(Albrecht, 1998). E pois, através do entendimergstal ciclo e dos momentos da
verdade, que eventuais falhas ocorridas podem s& facilmente identificadas e,
mediante acc¢des correctivas e ou preventivas, ped@roporcionado um servico de

melhor qualidade ao cliente.
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2.4.3. Expectativas

As expectativas podem formar-se conforme figura 2dn base em experiéncias
prévias, comunicacdo boca a boca, comunicacdo c@hdrabitual, necessidades
pessoais dos clientes, opinides dos especialistamtacto prévio com o0s servicos da
concorréncia (Brown et al., 1989; Gronroos, 19%taBuraman et al., 1990).

Figura 2.2: Factores que Influenciam as Expe@atdos Clientes

Divulgacio Necessidades Experiéncias Comunicacdes
boca a boca pessoais passadas externas

v

p‘ Servico esperado ]{—

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Berry e Zeit(E80)

Vérias investigacdes centradas qualidade de servicpostulam a existéncia diois
tipos de expectativasu dois tipos de standardservico adequado e servigco desejado
como juizo dos consumidores (Parasuraman, Zeita®érry, 1991b; 1993; 1994;
Zeithaml e Bitner, 1996). A presenca de ambas eapeas da lugar a denominada
zona de tolerancialo consumidor, cujos limites superior e inferiorrespondem com o
standard desejado e adequadespectivamente (figura 2.3).

Figura 2.3: Expectativas do NivelS#vico

Adequado Desejado

I |
I |
Reduzido Zona de Tolerancia Elevado

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithangrey1991 b)
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O standard desejadoonsiste no nivel de servigo — servi¢o desejaglee o consumidor
espera recebemuma mistura do que o consumidoé que pode e deveria ser 0 servigo

oferecido(Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1991).

Ainda que os individuos esperem realizar os sesgj@® Sao conscientes de que nem
sempre isso é possivel. Por tanto,coasumidores possuem um nivel de expectativas
mais baixo— servico adequade semelhante ao standard minimo toleravel de émill
1977). Estestandard adequadpode definir-se como nivel de servico mais baixo que

o consumidor estaria disposto a acei(®arasuraman, Zeithaml e Berry, 1993).

A zona de toleranciareflecte aiferenca entre o servico desejado e 0 servico aaleo|

e pode definir-se como o intervalo de resultado guadividuo considera aceitavel
(Walker e Baker, 2000) ou, por outras palavrasntervalo em que o consumidor
reconhece e aceita a heterogeneidade no servigedémto (Parasuraman, Zeithaml e
Berry, 1993). Também deve salientar-se que umeacascteristicas fundamentais da
zona de tolerancia é o seu movimento de “acord@@a’asuraman, Zeithaml e Berry,
1991). De acordo com Parasuraman, Zeithaml e B&893), est&zona expande-se ou
contrai-se em funcéo de varios factofdsnensdes especificas da qualidade de servico
que se examinamas caracteristicas dos consumidoresasalternativas de servico

disponiveik

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991b, 1993), itleatam trés diferentes tipos de
expectativas que constam da figura 2.4. Duas exipexs (0 servico desejado e o
servico adequado) constituem o servigo esperadusslplitam avaliar a qualidade de
servigo, a terceira (servigo previsto ou preditej)npite uma predicdo da satisfacdo ou
insatisfacdo do consumidor (Lovelock e Wright, 2003 expectativas de acordo com

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1993), sdo defirddaseguinte forma:

e Servico desejadoé a expectativa ideal que o consumidor tem deicser
equivale a uma expectativa normativa do servicoseja, uma combinac¢do do

que o consumidor acredita que 0 servico possaa sy
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e Servico adequadcé o nivel mais baixo de desempenho que o consuresta
disposto a aceitar, pois 0 consumidor reconhecengue sempre € possivel a
realizagéo do servigo desejado;

e Servico previsto (predito}e o nivel de servico que o consumidor acredi@ qu

provavelmente recebera.

Figura 2.4: Relacéo entre Expectativas, Quatid@ercebida e Satisfacao do Cliente

Superioridade Servigo
Percebida no Esperado
Servigco
Servigo
Desejado
Medidas da Zona de
Qualidade do Tolerincia
Servico
Servico Servigo
Adequado Previsto
Adequacio Servigo
Percebida no Percebido Satisfagdo
Servigo

Fonte: Adaptado de Lovelock e Wright (2003)

As expectativas preditivagodem definir-seomo as predi¢cdes do consumidor sobre o
resultado de um intercambio ou transacg@gechty e Churchill, 1979; Miller, 1977;
Oliver, 1980), o resultado mais provavel do produid@se e Wilton, 1988)as
apreciacfes antecipadas do nivel de result@@i@kash, 1984)yma cogni¢do anterior

a compra sobre o resultado do produto ou ser{ark e Choi, 1998as crencas a

priori do consumidor sobre o resultado ou os attdsude um produto ou servico num
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momento futuroBearden e Teel, 1983; Ngobo, 1997; Prakash e dhouy, 1984;
Summers e Granbois, 1977; Oliver, 1987; Oliver &&bo, 1988).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1993), apresentaracdedo com a figura 2.5 os
antecedentes que influenciam os trés niveis dec&tpas apresentados, considerando

a sua constituicdo da seguinte forma:

e Antecedentes do servico desejadmivel de servico desejado € formado pelas
necessidades pessodis cada cliente e dietensificadores duradourpgsomo as
expectativas decorrentes e a filosofia de servegsqal;

e Antecedentes do servico adequadmivel de servigco adequado é formado por
intensificadores transitérios (emergéncias, problemas anteriores com
concorrentes ou com a empresa no passguolepcao de alternativago
cliente pode trocar de fornecedor, caso o serviGo Beja satisfatorio),
percepcdo do proprio papel na execucdo do senégemplo (Se um paciente
numa clinica ndo diz onde lhe déi, ou ndo colalbora 0 médico, o diagndstico
podera ser mais dificil), e pofactores situacionaiscomo mau tempo,

catastrofes, excesso aleatorio de procura;

e Antecedentes tanto do servico desejado como dacgegpvedita esses niveis
sao formados pelapromessas explicitas de qualida@ieropaganda, vendas
pessoais, contratos e outras comunicacdes), ppomessas implicitas de
qualidade (tangiveis e prec¢o), podivulgacdo boca-a-boca(comentarios
pessoais e a palavra dos “experts” em publicidactassultorias, relatorios) e

porexperiéncias passadagie os clientes tiveram com o servico.
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Figura 2.5:Antecedentes que Influenciam @&s Niveis de Expectativas

INTENSIFICADORES * PROMESSAS EXPLICITAS
DURADOUROS DE SERVI . - DE SERVI
cos Servigo Percebido <o
L] Expectativas decorrentes ]| = Propaganda
- Filosofia de Servigo pessoal A = Venda pessoal
L Contratos
= Outras connmicagdes
NECESSIDADES PESSOAIS
PROMESSAS IMPLCITAS
DE SERVICOS
INTENSIFICADORES [1 =  Fatores tangiveis
TRANSITORIOS DE v = Preco
SERVICOS
- Emergéncias
=  Problemmnas de servicos SERVICO BOCA A BOCA
ESPERADO
- Pessoal
ALTERNATIVAS DE Servigo [ =  De“especialistas™ (relatos de
SERVICO PERCEBIDO 1 —1p Desejado <— consumidores. publicidade,
consultores. substitutos)
l |
i 1
PAPEL DO SERVIGO 1 Zonade i
AUTOPERCEBIDO ] 1 Toeranca
1 -
i i —| EXPERIENCIA PASSADA
: :
ﬁ
FATORES SITUACIONAIS
SERVICO PREVISTO
L] Mau tempo
- Catastrofe
- Excesso de demanda aleatério

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Be8§3(1

Engel, Blackwell e Miniard (1996), comentam quechsntes entram num processo de
compra com expectativas sobre o desempenho dotprodiservigco e esse pode ser de
trés tipos:

e Desempenho equitativojulgamento normativo reflectindo o desempenho
desejavel a ser recebido em funcdo dos custosog;esfdesenvolvidos para a

compra e uso,

e Desempenho esperadiesempenho provavel do produto ou servico;

e Desempenho ideahivel de desempenho 6ptimo ou ideal do produtsepuico.
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Segundo estes autores, o desempenho esperado ikzadatpelos clientes para o
julgamento da qualidade do produto ou servico porgsse € resultado l6gico do

processo de avaliacdo de alternativas da tomadadiso.

2.4.4. Percepcgodes

As percepcOessao definidas como crencas (ou ideias) do cliemms ¢espeito ao
servigo recebido ou experimentafrown e Beltramini, 1989; Parasuraman, Zeithaml
e Berry, 1985)e surgem de elementos como a operacao total degseev aparéncia
do fornecedor, ou aspectos diversos relacionadas este(Sirohi, McLaughlin e
Wittink, 1998).

Segundo Deighton (1992), os individuos compram ygaxle servigos, porém o que
consomem é performanceque estes oferecem. gerformancepode definir-se como
“a percepcéo que tem um individuo de um acontecinmm@esenciado em relagdo com
a sua obrigacdo numa transaccéo, e é consideradaocom standard de avaliagao
(Deighton, 1992, p.363). Por tanto, na area do cstapento do consumidoo, termo
performance aplica-se para definir a avaliacdo dmeneficios ou resultados de um
produto ou servico que o consumidor percebe conmsempéncia do seu consumo ou

usa

Algumas investigacoes propdem performance “ideal” como um standard de
comparacao valido para formar a desconfirmagégechty e Churchill, 1979; Miller,
1976, 1977; Oliver e Bearden, 1983; Sirgy, 1984reB8p, MacKenzie e Olshavsky,
1996; Tse e Wilton, 1988). De acordo com os modelespreferéncia e eleicéo
(Holbrook, 1984), o nivel ideal de performance vepresentado por aquilo que o
individuo pensa que pode obter em funcdo da suariéxpia prévia e da sua
aprendizagem formado a partir dos estimulos de etiagke dos comentéarios boca a
boca (Liechty e Churchill, 1979; Miller, 1977). Pexemplo, Miller (1977) acrescenta
gue o significado da performance ideal vai maisad® que o consumidor sente que 0
produto ou servico pode ser, e Sirgy (1984, p.28pthala que a performance ideal

inclui o nivel desejado das expectativas sobreessltados de um produto ou servico
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2.4.5. Qualidade de Servico Percebida

Na literatura sobre qualidade, o concetjodlidadé € com frequéncia entendido como
“qualidade objectivg ou seja “(...)o juizo do consumidor sobre a exceléncia e
superioridade de um produto(Zeithaml, 1988). Aplicado ao servigogtialidade
percebidd significa “(...) um juizo global, ou atitude, relacionada com a sigulade

do servic® (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988, p.16).

De acordo com Parasuraman Zeithaml e Berry (1989)servicos sao intangiveis,

constituindo-se em performances e experiénciagjeoimpede o estabelecimento de
especificagcOes precisas para se alcancar unifodeid@ qualidade no processo de
producdo e também sdo heterogéneos: a sua perfieraaria de pessoa para pessoa,

de consumidor para consumidor e de dia para dia.

No contexto de mercado de servi¢os, a qualidadespela merece um tratamento e
uma conceptualizacdo distinta da que se atribuuaidpde dos bens tangiveis. A
diferenca da qualidade nos produtos, qualidadepgpge ser medida objectivamente
através de indicadores tais como duracdo ou nurderalefeitos, € diferente da
diferenca da qualidade dos servicos que é algazfegque pode ser dificil de medir
(Parasuraman et al., 1988). A propria intangibdelalos servicos origina que estes
sejam em grande medida percebidos de uma formacswigj (Gronroos, 1994).

A qualidade percebidpode definir-se como um juizo global do consumgtiire a
exceléncia ou superioridade de um seriGarvin, 1983; Zeithaml, 1988)rata-se de
um conceito diferente daualidade objectivaque descreve a superioridade ou
exceléncia técnica de um produto (Monroe e Krishf885),porque supde um nivel de
abstraccdo mais alto que os meros atributos fisedgcnicos do produt@Myers e
Shocker, 1981; Olson e Reynolds, 1983). Sem duwigans autores consideram que a
qualidade percebidd uma forma de actitudgiolbrook e Corfman, 1985; Lutz, 1986;
Olshavsky, 1985).
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Apds um consideravel periodo de tempo em que ossiipadores ndo chegavam a
acordo sobre a definicado de atitude (Robertsonssatpan, 1991) e a sua influéncia no
comportamento do consumidor (Wicker, 1969), chegm@ um consenso sobre a sua
definicdo: atitudessédo avaliagcbes de objectos, assuntos ou pessoaazanadas na
memoria durante um longo periodo de ten@ooper e Croyle, 1984). Estas avaliagbes
podem ser baseadas em informacdo e experiénciaportamentais, cognitivas e
afectivase conduzem a respostas também comportamentaisjticag e afectivas
(Petty e Cacioppo 1986).

7

Segundo Gronroos (1994), a qualidade percebida etwice é dependente da
comparacao do servico esperado com o servigco peocebé por este facto o resultado
de um processo de avaliacdo continua. Na auséecimetlidas objectivas, ha que
recorrer as percepcdes dos clientes com o propdsitavaliar a qualidade do servico
(Parasuraman et al., 1988) considerando como pgiespas crencas dos consumidores
relativas ao servico recebido (Parasuraman €t385).

Nesta linha de pensamento, a qualidade percebidemia;o tem sido definida como
uma forma de atitude, relacionada mas ndo equiealeérsatisfacdo, que resulta da
comparacao de expectativas com o resultado red#io(Bet al, 1991a; Devlin e Dong,
1994; Gronroos, 1984; Parasuraman et al., 1991a).

Assim, os clientes, de acordo com Parasuramarhateite Berry (1988, p.14) avaliam
a qualidade percebida do servico, ao comparar adgsejam ou esperam, com 0 que

actualmente recebem ou percebem que recebem,aou sej

“(...) a discrepancia entre as percepcdoes dos consumiddoss servicos
oferecidos por uma empresa em particular e das sxgectativas acerca da
oferta das empresas em tais servjgesultando deuma comparacao entre o
que considera que deve ser o0 servico oferecido ehpresa (as suas

expectativas), e a sua percepc¢ao do resultado cexsgriores do servigo.
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Como resultado logico do anteriormente expostijliizos da alta ou baixa qualidade
do servico, dependem de como percebem os conse@sidorresultado actual do

servico no contexto do que esperavgParasuraman, Zeithaml e Berry, 1985, p.46).
Deste modo, um cliente percebera um servico coneddade qualidade quando a sua
experiéncia com a prestacdo de um determinadocseriguale ou supere as suas
expectativas iniciais (Gianesi e Corréa, 1996).cDetrario, o servico sera catalogado
de qualidade inaceitavel quando as expectativasejam consideradas cumpridas pelo

posterior resultado conforme figura 2.6.

Figura 2.6: Avaliacdo da Qualidade envi§es

Expectativas do cliente : -

Expectativas Qualidade
antes da compra / | excedidas ’_> ideal
do servico //

@ram xpecfgﬁvas E> Qulalida:d.e
— \ atendidas satisfatoria
Percepgéo. do clients . Expectativas > Qualidade
sobre 0 servigo prestado néo atendﬁdasE inaceitavel

Processo Resultado
do do
Servigo Servigo

Fonte: Adaptado de Gianesi e Corréa (1996)

O resultado final desta discrepancia € uma fun@b (d..) magnitude e direccdo do
desajuste entre servico esperado e servigco percefhrasuraman, Zeithaml e Berry,
1985, p.42). Em que as expectativas, se considevam “(...)desejos ou necessidades
dos consumidores, por exemplo, 0 que sentem qeesdeentregue por um fornecedor
do servico considerando o0 que na sua Optica podeo$erecidd (Parasuraman,
Zeithaml e Berry, 1988, p.17).
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2.4.6. Dimensdes da Qualidade de Servico

O caracter das multiplas dimensfes da qualidadeedéco € uma ideia amplamente
aceite como aproximacao teériogkinci, 2001). Outra coisa bem diferente é a
identificacdo dos determinantes da variavel qudédado servico, que € uma
preocupacgado constante na literatura da qualidadeedaco na educacéo (Joseph e
Joseph, 1997). As diferentes classificacbes daserdifes que se outorgam ao
constructo sdo muito variaveis e heterogéneas,gemErexista por momento qualquer

consenso a este respeito (Owlia e Aspinwall, 1998).

Para Lehtinen e Lehtinen (1982), uma premissa d&s&de que a qualidade do servigo
€ produzida na interaccdo entre um cliente e osezltos da organizacdo de um

servico. Estes autores determinam trés dimensogsalialade:

a) Qualidade fisica que incluem os aspectos fisicos do servico (emugmtos,
edificios);

b) Qualidade corporativaque afecta a imagem da empresa,;

c) Qualidade interactivaa qual deriva tanto da interaccdo entre o pessaal

cliente como dos clientes com outros clientes.

Eiglier e Langeard (1989), a partir da sua teoma“skrvucgédo”, desenvolveram o
conceito de qualidade a partir de trés niveiowtgut, os “elementos da servuc¢éae

“0 processo em si mesiastes niveis sédo definidos da seguinte forma:

1. “A qualidade do outpltou a qualidade do servico prestado como resultado
final. E a qualidade do servico prestado em si neesrdependera de como o
servigo foi capaz de atender ou ndo, as necessidadis expectativas do

cliente. Os autores da “servuc¢ao” insistem sobneaessidade imperiosa do
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conhecimento das expectativas para oferecer umicgene qualidade e
adaptado ao cliente;

2. “A qualidade dos elementos da servuégdw a qualidade dos elementos que
intervém no processo de fabrico do servico. Paraubares os €lementos da
servuccad, referem-se ao suporte fisico (modernidade, 8cdigdo, limpeza),
pessoal de contacto (eficacia, qualificacdo, aptagéo, disponibilidade) aos

clientes e a eficacia da conjugacao destes elesjento

3. “A qualidade do processo de prestacéo do seftviEsta qualidade é expressa
pela fluidez e a facilidade das interacctes, sicd@#, sua sequéncia e pelo seu
grau de adequacéo as expectativas e necessidadiésnte.

As trés dimensdes encontram-se interrelacionades sire sé se for possivel alcancar a

qualidade nas trés, se consegue alcancar a qualigaskervico.

Gronroos (1984), descreve a qualidade do servignocama variavel com varias
dimensdes formada a partir de dois componentegipaiis, tal e como é percebida
pelos clientes: Uma dimenséao técnitaou de resultado euma dimensao funciorial

que estéa relacionada com o processo (figura 2.7).

Figura 2.7: As Dimens0fes da Qualidade de Servigérdaroos.

Qualidade Total

Imagem Empresa-
local

Qualidade: Funcional do processo

COMO

Qualidade: Técnica produzida

0 QUE

Fonte: Adaptado de Grénroos (1984)
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Para Gronroos (1984, p.39), 0s servigos:
“(...) sdo basicamente processos mais ou menos intangiesiserimentados de
maneira subjectiva, nos quais as actividades dedygéo e consumo se
realizam de forma simultanea. Entdo produzem-s&antoes que incluem uma
série de “momentos da verdade” entre o cliente &mecedor do servico.
Acontece que estas interacgcbes comprador — vendeééior um efeito

fundamental no servico percebitio.

Segundo Gronroos (1984), ndo se pode avalidiraéhsdo de qualidade funciohale
uma forma tdo objectiva como adimensao técnica Este autor relaciona estas duas
dimensfes da qualidade do servico com a imagenoaiya, ja que a dita imagem

pode determinar o que se espera do servi¢co pregtadona organizacao.

Em resumo o modelo estabelece a teoria de quelidafi@percebida pelos clientes é a
integracdo da qualidade técnica (o que se d&),acqualidade funcional (como se d&) e
a imagem corporativa. A imagem é um elemento mdisr &m conta para medir a
qualidade de servi¢o. O cliente é influenciado pekultado do servico, mas também

pela forma como o recebe.

Parasuraman et al. (1985, 1988), criaram um ingndonde avaliacdo da qualidade de
servigo percebida: a escala SERVQUAL. Para estesesuas percepcdes da qualidade
de servigco estdo influenciadas por uma série gips, que surgem na literatura

referenciadas como (lacunas, deficiéncias, hidedsas ou discrepancias) e que tem
lugar nas organizagfes. Assim sugeriram uma relagi® ampla dos determinantes da
qualidade de servico, a partir de um extenso gdgpentrevistas, que identificaram dez

dimensobes da qualidade de servigo.

Virtualmente, todos os comentarios feitos pelossuomndores nesta investigacao
exploratoria estavam dentro destas dez categoNBEsmo assim, Parasuraman,
Zeithmal e Berry (1985), referem que a importamelativa das categorias varia entre

diferentes tipos de servicos e clientes e defengieenos determinantes da qualidade de
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servigo para a maior parte dos consumidores paddnaluir-se na referida lista das

dez categorias. Por sua vez também defendem cae dest dimensfes definidas, ndo

sdo necessariamente independentes umas das digiths@l et al., 1985).

Parasuraman, Zeithmal e Berry (1985), distingui@ndez seguintes dimensdes da

qualidade num servi¢o considerando:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

Elementos tangiveig\paréncia das instalacdes fisicas, equipamepassoal e

materiais de comunicacéao.

Fiabilidade Habilidade para executar o servico prometido aten& fiavel e
cuidadosa.

Capacidade de respostBisposicdo para ajudar os clientes e para fordbes

um servico rapido.

Profissionalidade Possuir as competéncias requeridas e os conheosndot

processo de prestacao do servigo.

Cortesia Atencéao, consideracéo, respeito e amabilidadeedsoal de contacto.

Credibilidade Veracidade, crenca, e honestidade no servicegf@nece.

Segurancalnexisténcia de perigos, riscos ou duvidas.

AcessibilidadeForma acessivel e facil de contactar.

Comunicagao Manter os clientes informados, utilizando umaliagem que

possam entender, assim como escuta-los.
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10) Compreenséo do clienté-azer o esforco de conhecer os clientes e as suas

necessidades.

De acordo com Parasuraman et al. (1985, 1988)akdgqde de servico € determinada
pelas diferencas entre as expectativas préviagmgimo do servigco e a percepc¢ao do
servico uma vez consumido. As expectativas préwatgio condicionadas pela

comunicacao boca a boca, necessidades pessoagsiéaras prévias e comunicagao
externa. O servico sera avaliado com base nasidensdes fundamentais propostas

conforme figura 2.8.

Figura 2.8: Dimens0des da Qualidade num Servico

[Dimensées da s N - - —

Qualidad Opinido de outro Necessidades Experiéneia Comunicagio
ualidade num . ‘ ;

cliente essoails assada -

servico. P E passada externa

Tangibilidade

Confianca

Sensibilidade v

Expectativa face ao
Servico —

Y

Competéncia

Qualidade
observada do
Servigo

Cortesia

A4

Credibilidade

Seguranca

Percepcdo do servico

|Acessibilidade

Comunicacio

Compreender o
cliente

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml| e Be885(1

Depois de uma investigacdo exploratéria e qualdatia medicdo de possiveis
coincidéncias entre as dez dimensdes teve queagsper uma fase posterior de

investigacao quantitativa.
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As diferentes analises estatisticas utilizadas s&utaragdo do SERVQUAL
evidenciaram a existéncia de uma importante cadelaentre os itens que
representavam algumas destas dez dimensdes inissospermitiu reduzir o numero
de dimensdes a cinco: assim, a profissionalidadepréesia, a credibilidade e a
seguranca, agruparam-se ndinfensdo de seguraricgno sentido de confiangca
inspirada); por outro lado, a acessibilidade, awgoacdo ou a compreensdo do usuario
deram lugar adimensao de empatigno sentido de capacidade de dar uma atencao

individualizada). Por tanto, as dimensdes reswdtafiram as seguintes:

1) Elementos tangiveif\paréncia das instala¢fes fisicas, equipamepé&ssoal e
materiais de comunicacao;

2) Fiabilidade. Habilidade para executar o servico prometido dendofiavel e
cuidadosa,;

3) Capacidade de respost®isposicao para ajudar os clientes e para prstar
um servico rapido;

4) Seguranca Conhecimento e atencdo dos empregados e suadhdbilpara
inspirar credibilidade e confianca (agrupa as @mes dimensdes denominadas
comoprofissionalidade, cortesia, credibilidade e segua);

5) Empatia Demonstracdo de interesse e nivel de atencawidndlizada que
oferecem as empresas aos seus clientes (agrupat@sor@s critérios de

acessibilidade, comunicacéo e compreensao do e)ient

Parasuraman et al. (1985, 1988), referem que muimshto SERVQUAL tem validade
internacional pois segundo estes autores foranezaeals investigacbes empiricas em

varias universidades de todo o0 mundo, que chegaoarseguintes resultados:

* O critério mais importante para os clientes @pomde a dimenséo Fiabilidade
com uma percentagem cerca de 32%.

* A dimenséo Capacidade de Resposta com cercatle 22

* A dimensé&o Seguranca com cerca de 19%.

» A dimenséao Empatia com cerca de 16%.

* E a dimensé&o Elementos Tangiveis com cerca de 11%

30



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

2.5. Modelos da Qualidade de Servico Percebida

Foram concebidos modelos para gerir adequadamemjeakkdade no ambito dos
servi¢os, chegando alguns autores (Brady e Cr@0i01; Brogowicz, Delene e Lyth ,
1990; Valls, 2004), a falar da existéncia de daiandes enfoques ou escolas de
investigacao:

A escola nordica, na qual se enquadram os trabatteo Gronroos (1982, 1984),

Gummesson (1978), Lethtinen e Lethtinen (1991), gqustentam que se podem
distinguir duas dimensfes quando se fala de quida servico: qualidade técnica e
qualidade funcional, sendo a inter relagéo entreasnam factor chave na determinacao

da imagem corporativa da empresa na sua relacaa cpalidade.

A escola norte-americana gira em torno dos estddd®arasuraman, Zeithaml e Berry
(1985, 1988), que se fundamentam em trés aspeésisob: a definicdo do constructo
qualidade de servico, identificagcdo das dimensdesogintegram, e a criagdo de uma
escala de medicdo que se denomina escala SERVQRtd®ista posteriormente pelos

seus autores (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1991).

2.5.1. Modelo da Qualidade de Servico de Gronroos

No seu modelo de qualidade de servico Gronroos8(1@&fine a qualidade de servico
percebida ligando aseXperiéncias em qualidatiéqualidade experimentada) com as

“expectativas em qualidati@ualidade esperada).

Uma boa qualidade percebida obtém-se, segundo @a®1(it988), quando a qualidade
experimentada satisfaz as expectativas do cligstte,é, a qualidade esperada. Se as
expectativas sado pouco realistas, a qualidade patalebida sera baixa, ainda que a
gualidade experimentada e medida objectivamenj bsa. Como mostra a figura 2.9
a qualidade esperada € uma funcdo de uma sérectbeels como: a comunicacéo de
marketing (publicidade, relagBes publicas, promadiwvendas), comunicacdo “boca a

boca”, a imagem corporativa/local e as necessidadegliente. A experiéncia de
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qualidade (Gronroos, 1993), € influenciada pelagenacorporativa/local e esta por sua
vez por outros dois componentes distintos:

1. A qualidade técnicaconsidera que 0 servigco seja correcto técnicaenergue
conduza a um resultado aceitavel. Faz referéndiada o que concerne ao
suporte fisico, aos meios materiais, a organizag@ona, seria a dimenséo do

“qué o consumidor recebe.

2. A qualidade funcionalconsidera a forma como o consumidor é tratado no
desenvolvimento do processo de producdo do sersma a dimensdo do
“comd o consumidor o recebe.

A imagem corporativa da empresa € a forma de cosnooasumidores percebem a
empresa. A imagem corporativa é criada, principatmemediante a percepcdo da
qualidade técnica e funcional dos servicos quetgpresem ultima instancia afectara a
percepcéao global do servico.

Figura 2.9: Representacdo do Modelo de Gronroos

-
Clualidade Clualidade Total
esperada FPercehida

1

Cualidade
experimentada

=Comunicagdo de marketing
“endas

=lmagem
=Boca-a-boca
=Relagdes Pablicas
=Mecessidades e valores dos
clientes

M1 E
(Ermpresa { Filial)
Clualidade técnica Qualidade funcional

O QLUE Ok

Fonte: Adaptado de Grénroos (1988)

O autor conclui que o nivel de qualidade total @eida ndo é sé determinado pelo nivel
das dimensfes da qualidade técnica e funcional tamabém pelas diferencas que

existem entre a qualidade esperada e a experingef@adnroos, 1984).
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2.5.2. Modelo “4Q” de Oferta da Qualidade de Servigde Gummesson

O modelo da figura 2.10 destaca as variaveis qurglentes asekpectativa§ as

“experiénciase tambéem imagem e marca(Gummesson, 1993).

Figura 2.10: Modelo 4Q de Oferta da Qualidade

l Imagem, Marca ‘
Expectativas ‘L . J Expeniéncias
\ B
! /
\ .)
\
-/
Qualidade do =4 Qualidade | Qualidade
Design Percebida pelo | Relacional
=3 il cliente: [ -
Quahdade da sImediata Qualidade
Produgio ¢ da Técnica
T *Longo prazo
Distnbuigio B
k

Fonte: Adaptado de Gummesson (1993)

Os conceitos que compdem o modelo sao:

e Qualidade de projectajue se refere ao processo e a combinacédo dosrelesn

do pacote de servi¢os, de modo a constituiremdateequalidade.

hY

e Qualidade de producdo e entregeefere-se a conformidade do pacote de

servicos em relacao ao projecto.
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e Qualidade de relacionamentoefere-se a percepcao do cliente em relacdo a
gualidade dos processos e que destaca como otesls&io atendidos durante a

entrega do servico.

e Qualidade técnicaesta relacionada com os beneficios de curtolend® prazo

constantes do pacote de servigos.

A imagem refere-se a um quadro mental que o clitart®a em relacdo a empresa
mediante factores semelhantes aos mencionados delonde qualidade percebida de
servigo. A imagem agrega valor na percepcao dateliexercendo influéncia na viséo
que o cliente forma de uma organiza¢do. Ja a meggando o modelo, envolve a visdo

de um bem ou servi¢o que € desenvolvida na mentieie.

2.5.3. Modelo de 3 Componentes da Qualidade de Sewde Rust e Oliver

Rust e Oliver (1994), apresentaram um modelo estadd em 3 componentes conforme
figura 2.11.

Figura 2.11: Modelo de 3 Componentes de R@diver

———,
Qualidade
de servico
i Entrega bi
Pro lll[() Servigo Am 1§me
SEIvigo SEervigo

Fonte: Adaptado de Brady e Cronin (2001)
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De acordo com Rust e Oliver (1994), o ponto-chavenddelo das trés componentes € a
determinacdo das caracteristicas relevantes owifispedes a oferecer. O modelo da

Qualidade de Sevico concebido pelos autores apeeaeeguinte constituicao:

1. O Produto Servigoque pode ser entendido como a qualidade técoicevico

(ou o que resulta do proprio servico);

2. A Entrega do Servigaonsidera o conjunto de interacgdes interpesspaasse
realizam durante a prestacdo de servico e que groder considerar como a

qualidade funcional,

3. O Ambiente de Servigque se define como o conjunto de elementos taisgév

percepcionados, que envolvem o momento da prestiacgervico.

O Modelo constituido pelos trés elementos: o0 serei@s suas caracteristicas (service
product), o processo de envio do servigo ou entfegaice delivery) e o ambiente que

rodeia o servigo (environment), foi inicialmentencebido para produtos fisicos (Rust e
Oliver, 1994).

2.5.4. Modelo de Gestdo da Qualidade de Servico Alrecht (Triangulo do
Servico)

Albrecht (2000), idealizou o “triangulo do servigmmo mostra a figura 2.12 no qual
aponta trés factores - chave que fazem a diferpaga a exceléncia na prestacdo de

Servigos:

a) Uma visdo, ou estratégia do servico que dirige emcdio dos membros da

organizacao para as verdadeiras prioridades duelie

b) Pessoal de linha de frente orientado ao cliente.
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c) Sistemas de apoio (instalacdes, politicas, procautios, métodos, processos de

comunicacao), voltados para o cliente.

Figura 2.12: Triangulo do Servico

Sistemas Pessoal

Fonte: Adaptado de Albrecht e Zenke (1990)

Em sintese, pode-se dizer que 0s servicos possaescteristicas proprias que 0s
distinguem dos bens fisicos. Dependendo da intadsidom que tais caracteristicas se
apresentam, os produtos variam de “bens purosewrit®s puros”. A qualidade dos
servicos baseia-se na percepcao dos clientes & partcomparacdo entre suas
expectativas com a real performance. A confiancgpmstar do servico destaca-se
como um factor - chave na avaliacdo do cliente cacela qualidade dos servigos
prestados. Para alcancar a qualidade dos sengchsjdamental que a organizagéo
tenha a estratégia de servigos, o pessoal da ferdesistemas de apoio orientados para

clientes.
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2.5.5. Modelo de “Servuccao” Qualidade de ServigoecEiglier e Langeard

Eiglier e Langeard (1989), no seu modelo de ged&aservicos apresentado com o
nome de “sistema de servuccdo”, procuram aplicgracesso de criagcdo de servicos o
mesmo rigor com que se caracterizam as actividdddabrico de produtos, quer no
que concerne a concepg¢do, quer no diz respeitor@egso de funcionamento do
servico, para chegar a qualidade desejada do mdstac, se uma das condi¢cdes de
fabrico de produtos, € ter todo o processo plafic controlado e quantificado, no

contexto dos servigos, deveria aspirar-se a0 mesmo.

Eiglier e Langeard (1989, p.12), dado a seguintsn@db de Servuccad da empresa de
servigos: “(...)é a organizacao sistematica e coerente de todoseysentos fisicos e
humanos da relacao cliente-empresa necessaria paealizacdo de uma prestacao de
servico cujas caracteristicas comerciais e nivets glialidade foram previamente

determinados Os elementos do sistema deefvuccad constam da figura 2.13.

Figura 2.13: Elementos Fundamentais do Sisteni8et®uccao”

»  Cliente

Suporte fisico |«

Servico

h 4

Pessoal de Contacto [

Fonte: Adaptado de Eiglier e Langeard (1989)
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Todavia os autores de “servuccao”, reconhecem @uenma diferenca significativa
entre os produtos e 0s servi¢os, sobre tudo, no @& que os clientes do servico
formam parte integrante do sistema derucgao’ circunstancia que faz com que o

cliente seja uma entrada mais do sistema.

2.5.6. Modelo de Parasuraman, Zeithmal e Berry

O modelo dos desvios ou “Gaps” para avaliacdo @didade de servicos teve como
denominacao original:Service Quality Gap AnalySisnas acabou por ficar conhecido
por SERVQUAL e teve a sua origem no DepartamentMaeketing da Universidade

do Texas, em 1983, quando a equipa de investigadiarenarketing, A. Parasuraman,
Valarie Zeithaml e Leonard Berry, propuseram ao KMHrketing Science Institute) a

realizacdo de um estudo preparatorio sobre a qaide servigos.

Este modelo procura medir a qualidade percebidaserdolve-se principalmente a
partir das investigacoes levadas a cabo por Parasum, Zeithmal e Berry. O trabalho
destes investigadores teve como resultado o estaimeinto de um modelo de avaliacao
da qualidade nas empresas de servicos conhecido ‘@omodelo dos cinco GapsE
reconhecido internacionalmente por avaliar a gadkddos servicos e pode ser aplicado
a uma vasta gama de servicos, podendo sempre sgtadd para analisar
caracteristicas especificas de determinada orggitzau servico.

O desenvolvimento domiodelo dos cinco Gapdaseou-se inicialmente num estudo
exploratorio qualitativo entre a estrutura da djéec (gestdo), executivos e 0s
consumidores de empresas de servi¢gos analisanu®@ncipais motivos de desajuste
(gap que levavam a uma falha nas politicas de quadidias referidas empresas. O
resultado do estudo exploratério qualitativo condte modelo da figura 2.14 que
apresenta os cinc@aps ou desajustes identificados pelos autores cornagem da
falta de qualidade do servi¢o e que pode ser rekuommo se segue:

“(...) uma série de discrepancias ou deficiéncias queterisaa respeito das

percepcbes da qualidade do servico, pela gestalespexecutivos, e das

tarefas associadas com o0 servico que se presta caosumidores. Estas
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deficiéncias sdo os factores que afectam a poskilié de oferecer um servico
gue seja percebido pelos clientes como de alta idpadd (Parasuraman,
Zeithaml e Berry, 1985, p.44).

Figura 2.14: Modelo da Qualidade de Serdedarasuraman, Zeithmal e Berry

Opinido de Necessidades Experiéncia
outrocliente pessoais passada

v

»  Expectativa [%

Especificactes da
gqualidade do servico

Gap 2T T
h 4

_____ »! Percgp;éopor pgxr‘te da ggstéo
face as expectativas docliente

poomoooooees ¥ face ao servico
:
| Gap 5T 4
|
i Percepcao do |4
Cliente i servico

A |

N

v

Forecedor | Servigo Gap 4 Comunicacgéo

! oferecido  [#------- ¥ externacomo
: cliente
| A T
: Gap 3 |

Gap 1 | Y
|
I
I
:
|
|
|
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Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml, e/ BE®85)

As discrepancias ou deficiénciagmpy que sao referidas neste modelo podem resumir-
se segundo Parasuraman, Zeithmal e Berry (1993gglante forma:

Gap 1 Discrepancia entre as expectativas dos usuarias percepcdes da

gestao;
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Gap 2 Discrepéancia entre as percepcdes da gestdo spasifecacées ou
normas de qualidade do servico;

Gap 3 Discrepancia entre as especificacbes da qualidedeservico e a

prestacao do servico;

Gap 4 Discrepancia entre a prestacao do servi¢o e ameagdo externa com o

cliente;

Gap 5 Discrepancia entre as expectativas do clienteesabqualidade do

servico e as percepcdes que tem do servico.

Como conclusdo o modelo propbde que este Ultimo juidea se produz como
consequéncia dos desvios anteriores e que cons#gundo estes autores, o Unico
padrdo de medida da qualidade do servico (Paraantateithaml, e Berry, 1985).

Gap 5=f (Gap 1, Gap 2, Gap 3, @ap

Pode-se assim concluir de acordo com os autore® @lemento chave para reduzir o
“Gap’ n° 5, radica em diminuir as deficiéncias 1 a manté-las no nivel mais baixo
possivel. Uma vez localizados e definidos gaps ou deficiéncias, que estdo na
origem de uma prestacdo de servico de ndo qualitedasuraman, Zeithmal e Berry
(1985), investigaram as suas causas com a finalided estabelecer as ac¢bes que

deviam ser seguidas pelas empresas de servicasa patencao da qualidade desejada.

Para Parasuraman, Zeithmal e Berry (1993), asipaiscrazdes, que estao na origem
dos estados de nédo qualidade anteriormente descsd® para cada deficiéncia os

seguintes:
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Gap I Corresponde, entre outros factores, aos que estdaconados com a
inexisténcia de uma cultura orientada para a imeso de marketing,
inadequada comunicacao vertical ascendente na smpge existéncia de

excessivos niveis hierarquicos de comando.

Gap 2 Insuficiente compromisso da direccdo com a qadkddo servigo,
percepc¢éao da inviabilidade do cumprimento das d&peas do cliente, erros no
estabelecimento das normas ou referéncias paraeeugho das tarefas e

auséncia de objectivos claros.

Gap 3 Ambiguidade de fungbes, conflitos entre func@dssajuste entre os
empregados e as suas funcbes, desajuste entrencaotga e as funcdes,
sistemas inadequados de supervisdo e controla, deltcontrolo percebido e

auséncia de sentido de trabalho em equipa.

Gap 4: Corresponde a deficiéncias na comunicacdo horizostdre os
diferentes departamentos da empresa, tanto n@omtkrs mesmos, como entre
eles, e tendéncia da empresa em fazer promessae@o<lientes que depois

nao pode cumprir.

Gap 5:Desde o ponto de vista do cliente, desajuste ergezvico recebido e as

expectativas prévias do servico.

2.5.6.1. Modelo Ampliado da Qualidade de Servico dearasuraman, Zeithmal e

Parasuraman, Zeithmal e Berry (1988), em postamabalho empirico apresentaram um

modelo ampliado da qualidade de servico no qualtififlsavam os distintos factores

organizativos e as suas relagbes com as deficemaaqualidade do servigo. Neste

modelo ampliado, como no modelo bésico das defi@én a discrepancia entre as

expectativas dos clientes e as percepcdes da adelido servico (Lacuna 5), é o

resultado das quatro deficiéncias (Lacunas), qistegi na organizacao (figura 2.15).
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Figura 2.15: Modelo Ampliado da Qualidade de SerfRarasuraman, Zeithmal e Berry
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Fonte: Adaptado dearasuraman, Zeithmal e Berry (1988)

Cada uma das quatro deficiéncias organizacionaisufhas 1 a 4) tem como causa uma

série de factores relacionados com essa deficiénciparticular.

2.5.6.2. Escala SERVQUAL

A escala SERVQUAL, também conhecida como instrumefgrramenta ou modelo

SERVQUAL foi desenvolvida por Parasuraman et a@88), para a avaliacdo da
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qualidade percebida pelos clientes através da é@edip ‘Gap 3 do modelo da
qualidade em servicos (falhas ou gaps), antericendesenvolvido por este autor

(Parasuraman et al., 1985).

O SERVQUAL é formado por mudltiplos itens, que canstda tabela 2.2 e que
constituem as cinco dimensfes ou determinantesudidgde:Elementos Tangiveis,
Fiabilidade, Capacidade de Resposta, SegurancBngatia Com o objectivo de
realizar a medicdo, o modelo SERVQUAL propde umstjarario que recolhe as

expectativas prévias a prestacao do servico ecapgao apos a prestacao do servico.

Tabela 2.2: Elementos do Questionario SGREXL

Atributos

qualidade Item Aspecto avaliado

1 Equipamentos de aspecto moderno
Elementos 2 Instalacoes fisicas visualmente aecti

Tangiveis 3 Boa apresentacao dos colaboradores
4 Elementos tangiveis atractivos
5 Cumprimento de promessas
6 Interesse na resolucéo de problemas

Fiabilidade 7 Realizac&o do servigo bem a primeama
8 Realizag&o do servico no tempo prometido
9 N&o cometer erros
10 Colaboradores comunicativos

Capacidade de 11 Colaboradores rapidos
Resposta 12 Colaboradores dispostos a ajudar

13 Colaboradores que respondem

14 Colaboradores que transmitem confianca
Seguranca 15 Clientes seguros com o seu fornecedor
16 Colaboradores amaveis

17 Colaboradores com boa formagao

18 | Atencéo individualizada ao cliente

19 Horarios convenientes

Empatia 20 | Atencao personalizada dos colaboradores
21 Preocupacdao pelos interesses dos clientes
22 Compreenséo pelas necessidades dos clientes
Fonte: Adaptado dearasuraman, Zeithmal e Berry (1993)
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Para cada determinante sdo efectuadas pergunt@sdeigegistar as expectativas
prévias dos clientes e suas percepcdes. A ferramtemt duas partes. Uma para
registrar as expectativas dos clientes em relagasesvico, formada por 22 itens de
expectativas que estdo relacionados com as cincengbes da qualidade e outra parte,
para registar através de 22 itens, as percepc8edidntes também relacionadas com as

cinco dimensdes referidas.

E gerada uma pontuacdo final pela diferenca emdrepeacepcbes e expectativas

registadas (Percepcgao — Expectativa = P — E, ou§AP

Um resultado negativo indica que as percepcdedo esbaixo das expectativas,
mostrando quais as falhas do servico que geramesmtado insatisfatorio para o
cliente. Uma pontuacéo positiva indica que o pdestae servicos esta oferecendo um

servigo superior ao esperado, sendo um ponto séegdio do cliente.

Para a avaliacdo dos 22 itens de expectativascepugies, € utilizada uma escala do
tipo Likert de 7 pontos, onde os extremos sao ndacaom “Discordo Totalmente” e

“Concordo Totalmente”.

Uma vez avaliados os 22 itens em referéncia, oa, sejexpectativas e 0 servico
percebido, o nivel de qualidade de servico € medmaliante a seguinte formula

(Parasuraman et al., 1993):

K
Q=) (P —Ei

j=1

Qi = Qualidade percebida do objecto
k= Numero de atributos (22 neste caso);
Pij = Percepcdes sobre o atribyiio objecta;

Eij = Expectativas sobre o atribytdo objecta.
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Segundo esta formula os resultados para cada um atiilsutos do modelo
SERVQUAL, com valores segundo a escala de Likeft de7, podem oscilar entre -6 e

+6, existindo trés possibilidades:

1) A diferenca é positiva (P>E) e por tanto a percepe&uperior a expectativa.

Assim, a qualidade de servigo é considerada pasitiv

2) A diferenca é negativa (P<E) a expectativa supg@ereepcao, provocando uma

situacdo de ma qualidade de servico.

3) Se ambos os valores sao iguais (P=E) considerarse situacdo em que o

cliente recebe aquilo que esperava.

Esta formula elementar tem sido o gérmen dos medgherativos da qualidade de
servico e teve como significado o inicio de muitagestigacbes com o fim de a

melhorar.

Os autores Parasuraman et al. (1988), referem ,aeslaseguintes aplicacbes do
instrumento SERVQUAL.:

1) Determinagao da importancia relativa das cinco dstes na determinacao do

valor global das percepc¢des da qualidade por dagelientes.

2) A utilizacdo da escala para classificar os client@s empresa nos Vvarios
segmentos da qualidade percebida. Segmentos geenpepois ser analisados
a partir de:
a) Caracteristicas demograficas, psicograficas e/to®perfis;
b) A importancia relativa das cinco dimensdes de arordm a sua
incidéncia nas percepg¢des de qualidade de servico;

c) As razdes dessas percepcgoes.
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3) O seu uso em empresas com multiplos pontos de \eritha de averiguar o
nivel de servigo proporcionado por cada ponto dstpcdo do servigo.

4) Comparacdo da propria empresa com 0s seus compstidmnsiderando os

resultados obtidos na percepcéo da qualidade deser

5) Comparacédo do resultado das expectativas e peeeppd clientes através do

tempo.

6) Conhecer as percepcdes de qualidade por parte lodwdes internos: os

empregados da empresa.

2.5.6.3. Criticas a Escala SERVQUAL

Os trabalhos de Parasuraman et al. (1985, 1988, 1993), tém sido objecto de ampla
contestacéo (Bojanovic e Rosen, 1993; Fick e Ritct®91; Heung, Wong e Qu, 2000;
Patton, Stevens e Knutson, 1994; Saleh e Ryan,) 188% também de amplo debate
cientifico, ainda ndo encerrado e que teve comallteg® surgirem novas
conceptualizacdes e escalas alternativas de medgaqalidade de servico (Brady,
Cronin e Brand, 2002; Buttle, 1996; Cronin e Tayk$#92, 1994; Dabholkar, Shepherd
e Thorpe, 2000; Smith, 1999; Teas, 1993, 1994).

As diferentes criticas, limitacdes e revisbes, gobre a escala original foram
aparecendo ao longo do tempo, podem ser agrupatlasriéicas referentes a

“concepcabe criticas referentes @peracionalizacad(Buttler, 1996).

Com respeito as primeiras, @dticas conceptuajgpodem destacar-se as seguintes:

a) A utilizacdo do paradigma da desconfirmacdo (pe¢ées menos
expectativas).O instrumento SERVQUAL estad baseado no paradigma d

desconfirmacao, Cronin e Taylor (1992), consideigue ndo é necessario
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medir as expectativas dos clientes na investigagéqualidade de servico e
salientam que a qualidade de servico pode ser phralzada como
“semelhante a uma atitudeSegundo Cronin e Taylor (1992), o instrumento
SERVQUAL esta baseado no paradigma da desconfionagélugar de um
paradigma de atitude. Cronin e Taylor (1992), aonafrem a conceptualizagao
da qualidade de servico comesemelhante a uma atitutleconsideram
igualmente que a sua operacionalidade mediante oadigana da
desconfirmacao da qualidade de servico € inadegdasialo a que a utilizacao
do paradigma da desconfirmacdo € adequado segistde autores para a
medicdo da satisfagdo Oliver (1980), mas ndo pamedicdo da qualidade
percebida, ja que se conceptualiza como uma atitlederia operacionalizar-se

como tal.

Buttle (1996), destacava duas criticas a definigiqualidade de servico como a
diferenca entre expectativas e percepcdes. A pamera a de que as
expectativas dum cliente podem ser baixas comoegoésicia de contactos
anteriores com 0 Servigo; se essas expectativaxidad pela experiéncia se
satisfazem néo havergdp’ e a qualidade do servi¢o sera satisfatoria, aqmaa

a percepc¢ao seja baigaaradoxo do mau servicoh segunda era de que o efeito
prejudicial da confirmacdo negativa (percepc¢lesriofes a expectativas) €
maior, do que os beneficios que proporciona se rdirc@cao € positiva

(percepcdes iguais ou superiores as expectati@dag)g para os clientes € mais

facil criticar uma prestacao deficiente que fakuudh servigo excelente.

b) A orientacdo do process® escala SERVQUAL centra-se no processo de

entrega de servico, e ndo nos resultados do enadaservico (Buttle, 1996).

c) As dificuldades na diferenciacdo entre qualidadecekida e satisfacdoA
diferenca argumentada por Parasuraman, Zeitharely BL988), baseando-se
no caracter global da qualidade e na especificidadea transaccdo de atitude,

nao parece ser compartida por outros autores T8&8), devido a que ambos
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0s conceitos tém distintos niveis de agregacédo, ocgrosteriormente
reconheceram os mesmos autores (Parasuraman,ndlegligerry, 1994).

d) A dimensionalidade do constructo “qualidade de gy As cinco dimensdes
de SERVQUAL podem néo ser tdo universais como as se@tores tinham
predito. Os resultados das aplicagcbes da escala seenpre confirmam a
generalidade das dimensdes propostas pela esc®&S@HEAL. Por tanto o
namero de dimensdes que compreendem a qualidaderdigo tém que se
adaptar a cada servico especifico (Babakus e BAg&2; Bigné et al., 1996;
Brown et al., 1993: a; Buttle, 1996; Carman, 19ver, 1993).

e) Modelo de GAPS (discrepanciagxiste pouca evidéncia de que os clientes
avaliem a qualidade de servico baseando-seyag’,”expectativas — resultado
(Buttle, 1996; Cronin e Taylor, 1992).

Com respeito as principai¥iticas operativasda escala SERVQUAL original, estas
tém-se baseado em:

a) O tipo de expectativas a utilizah validade da utilizacdo das expectativas pode
ser questionada quando os consumidores ndo tém fdvenadas as ditas
expectativas (Carman, 1990). Uma parte considedvghriacido nas respostas
a escala de expectativas de SERVQUAL pode ser @ewigis a variagdo da
interpretacdo atribuida pelos respondentes asdpsespresentadas, do que a
prépria variacdo das atitudes dos respondentesnCeito de expectativas nao
esta conceptualmente claro na modelizacdo do mstito SERVQUAL (Teas,
1993; Teas, 1994).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, p.42) defimiigs expectativas como
“(...) os desejos ou necessidades dos consumidores, &égra que o fornecedor
de servicos deveria oferecer, em lugar do que o&r@arasuraman, Zeithaml e

Berry (1988, p.17), posteriormente redefiniram agssto como “(...)o tipo de
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servico que os clientes esperam de uma empresaei;as excelente”
(Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1994, p.112).

Teas (1993), por seu lado, introduz a conceptugizalas expectativas como
“pontos ideais nos modelos de atityde de acordo com este critério propde o
modelo de H8esempenho avaliatio como uma generalizacdo da escala
SERVQUAL. Também Cronin e Taylor (1992), propf6emelaninacdo da
medicdo das expectativas na operacionalidade @daescapresentam a escala
SERVPERF, como alternativa a SERVQUAL.

b) A utilizacdo de pontuagbes por diferencdsste tipo de medidas podem
ocasionar problemas sobre a fiabilidade e a vatidiedescala e a apari¢ao de
correlacBes espurias e restricdes na varianciar{Rehurchill e Brown, 1993).
Por este motivo, estes autores propdem o uso dpatagdes directas, sugestao

recolhida também por (Teas, 1994).

c) A inconsisténcia dos momentos da verdade “momentsutif’. Os valores
atribuidos pelos clientes sobre a qualidade decsgeprestado podem variar de

uma prestacao para outra, de um momento da vepdad@utro (Buttle, 1996).

d) As duas administracbes da escala (uma para as &dpsxs e outra para as
percepc¢despodem causar cansaco e confusao (BabaBailer, 1992; Bulttle,
1996; Carman, 1990).

e) Nas organizacdes onde tenham lugar umatiplicidade de servicopodem
aparecer problemas na operacionalizacdo da eBwalésso € recomendado que
se aplique a escala SERVQUAL para cada funcdo eparado (Carman,
1990).

Estas criticas sobre a conceptualizacdo, meto@olegoperacionalizacdo da escala

SERVQUAL, tém dado lugar na literatura especiakzael no estudo da qualidade de
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servico a uma série de réplicas e contra répliBgplicas e contra réplicas que se
materializam por um lado nas obras de Parasuradeithaml e Berry (1994),
defendendo a validade da escala; e por outro laak artigosriticando a dita escala
(Cronin et al., 1994 e Teas 1994). Nos seus trabaltada um deles defende os seus
postulados, porém assinalando por sua vez a ndadsside aprofundar o estudo e
analise da medicéo da qualidade de servigo.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994), apontamenoastigo uma série de direccdes
para futuras investigacfes centradas:

— Na medigéo das expectativas;

— Na dimensionalidade da qualidade de servico;

— Na relacao entre a qualidade de servico e daggisdo consumidor;

— Na especificacdo da qualidade do servico comgaelaos seus atributos.

Por sua vez, Cronin e Taylor (1994), nas suas usdebk, sugerem que se definam
claramente os conceitos de qualidade de servigtigfagdo do consumidor, ja que esta
delimitacdo poderia reforcar a compreensao de astes constructos interactuam nos

processos de tomada de deciséo por parte do catmumi

Finalmente, Teas (1994), recomenda aprofundar if@®tes alternativas conceptuais
e operativas de qualidade de servi¢o, 0 papel xizsctativas de tipo normativo como
determinantes da qualidade de servico e satistdg&onsumidor.

2.5.7. Escala SERVPERF

A escala SERVPERF procura superar as limitacbes sgugem ao utilizar as
expectativas na medicado da qualidade percebidacr€amente a falta de consenso a
respeito do tipo e do nivel de expectativas azatil(expectativas sobre o desempenho,

baseadas na experiéncia, expectativas prediticasativas).
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Cronin e Taylor (1992) investigaram a conceptughpae medida da qualidade de
servigo e a sua relagdo com a satisfacdo do codeummias suas intencées de compra.
Para realizar o trabalho, partiram das investigaci@eParasuraman et al. (1985), sobre
a modelizacdo da qualidade de servico e 0 modeRVERJAL (Seth et al., 2005). Os

autores Cronin e Taylor (1992), nas suas conclusdesam que a medicdo da

qualidade de servico deve fazer-se somente tendw doase as percepgfes sem
considerar as expectativas prévias ja que a qualidee servico € uma atitude do

consumidor com base nas suas percepgdes peramemo.

Cronin e Taylor (1992), desenvolveram uma escala oancisa, SERVPERF, baseada
exclusivamente na atribuicdo de valor as percepc@esno réplica a escala
SERVQUAL, que tem em conta tanto as expectativasocas percepcdes. Segundo
estes autores, a escala SERVQUAL, baseada na thmsidGaps de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), apresentava um escass aporico e evidéncia empirica
como ponto de partida para medir a qualidade dacsepercebida (Carman, 1990).
Cronin e Taylor (1992), desenvolveram a sua esapé®s uma profunda revisdo da
literatura existente e esta oferece um considerdpeilo quanto a superioridade das
medidas da qualidade baseadas nas percepcdesn(BoBwew, 1991:b; Churchill e
Surprenante, 1982; Wooddruff, Cadott e Jenkins3)L98

Ainda outros estudos em que foram comparados cs moidelos, SERVPERF e
SERVQUAL concluem que para a avaliagdo da QualidddeServico a escala
SERVPERF ¢ superior a escala SERVQUAL (Fonsecdaz&®@a2006; Salazar, 2000;
Salazar, Costa e Gomes, 2003).

No modelo SERVPERF ponderado, considera-se queakdgde percebida depende
unicamente da percepcdo que o cliente tem sobesenpenho do servico, ponderado
pela importancia que cada atributo tem na avaliggidqualidade. Considera-se assim
que existe uma relagao proporcional entre a quadigeercebida(@) e o desempenho
percebido ). A formulagcdo do modelo SERVPERF, poderia apt@sese da seguinte

forma:
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k
i=1 i

o

Qi = Qualidade percebida global do elemdnto
k = Numero de atributos (22 neste caso);
Wj = Importancia do atributpna qualidade percebida;
Pij = Percepc¢édo do resultado do objecto (estimudoin respeito ao

atributo;j.

Segundo esta formula, quanto maior for o resultatior sera a qualidade de servico

percebida pelo cliente.

Nesta escala, os 22 itens relacionados com aspgéee foram retirados directamente
da escala SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml e BetB891). As ponderacgoes
relacionadas com o nivel de importancia foram atkgs a partir da redaccéo dos itens
vinculados com as percepcfes e expectativas imduida escala original de
SERVQUAL. A medida directa da qualidade de servigssim como a satisfacéo e
intencdo futura do cliente, estdo baseadas na stes@ uma questao diferencial

semantica em que se pede uma atribuicdo de vaioa egcala Likert de 7 pontos.

2.6. Qualidade de Servicgo e Satisfagdo do Consumido

Em primeiro lugar, apresenta-se a distingdo emnbos o0s termos a respeito das
dimensdegonceitoe natureza De acordo com a primeira conceito— varios estudos
afrmam que enquanto qualidade de servico percebidzonsiste numa avaliacao
global a longo prazo do consumidaoa satisfagdo vincula-se frequentemente a uma
transicdo especifica ou encontro individual comrodoito ou servigaBitner, 1990;
Bolton e Drew, 1991a; Oliver, 1997; Parasuramaitthaml e Berry, 1988; Patterson e
Johnson, 1993).
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Em relacdo a naturezaa satisfacidoeé considerada como um juizo experimental, sendo
assim necessaria a experiéncia do consumidor c@roduto ou servico para a sua
formacdo enquanto aqualidade de servico percebid@@o requer essa experiéncia
(Andreassen e Lindestad, 1998; Bolton e Drew, 19%kwer, 1993; Ostrom e
lacobucci, 1995; Rust e Oliver, 1994). Adicionalt@ggrOliver (1997) destaca que a
qualidade de servic& um juizo dotado fundamentalmente de conteldoitoagn
enquanto que aatisfacdopode conceber-se melhor como uma resposta de zature

cognitiva e/ou afectiva

Em segundo lugar a interpretacdo @mmponente expectativaietermina uma nova
distincdo entre ambos juizos do consumidor (WadkBaker, 2000). Por um lado, cabe
salientar que as expectativas definidas como stdndeal —expectativas normativas
adquirem especial protagonismo analiacdo da qualidade de servigBitner, 1990;
Boulding et al., 1993; Oliver, 1993). Pelo contraras expectativas de natureza
preditiva constituem-se como o referencial de comparacacs rfr@iquentemente
utilizado nosjuizos de satisfacdo do consumidseguido por outros standards tais
como asnormas baseadas na experién@a asnecessidades do consumidentre

outros.

Nos varios estudos sobre satisfacdo nomeadamenie @Bver (1993), percebe-se que
esta ocorre quando o servico ou produto recebidalagou supera as expectativas do
consumidor. Da mesma forma, ha insatisfacdo quangmduto ou servigco recebido

esta abaixo das expectativas do cliente.

Alguns autores consideram a satisfacdo como umad@m{Mano e Oliver 1993;
Westbrook 1980; Woodruff et al 1983), outros comm@aumera comparacao cognitiva
(Bloemer e Kasper 1995; Churchill e Surprenant )1982ainda outros como um

processo cumulativo, simultaneamente emocionagritieo (Oliver 1980).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), afirmam qegpectativa ligada a satisfagéo é
uma predicéo feita pelos consumidores sobre o gqueayelmente acontecera durante

uma transacgéo ou troca.
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Parasuraman, Zeithaml e Berry (1993), comentamegse conceito € normalmente
consensual dentro da literatura de satisfacdo,eoagontece de forma diferente das
teorias relacionadas com a natureza especificpaifrdes de expectativas, ao numero
de padrdes utilizados e as fontes e antecedentsasiexpectativas, onde o consenso
ainda néo existe (Cadotte, Woodruff e Jenkins, 198¢ e Wilton, 1988; Wilton e
Nicosia, 1986).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1993), referem tamipée a satisfacdo do consumidor
€ o resultado da comparacédo entre o0 servico preditoo servigo percebido conforme
consta da figura 2.16. Quando o cliente comparareice® percebido com o servigco

desejado, ele terd uma medida da superioridaderg@s percebido (ou da qualidade
em servicos) e quando ele compara o servico pelwainim o servico adequado tera

uma medida da adequacao do servico percebido.

Figura 2.16: Comparacao entre a Avaliacdo uiai@ade em Servicos e a Satisfacao

fmmmmmmmm—mmmm—mmm—m———ms
1 1
| Servigo Esperado :
1 1
- 1
I Servigo Desejado '
Superioridade do ' j ¢ ! :
. .
Servigo ! Zona P
~ahy I .
Percebido : de . !
P Tolerancia !
b
:»‘ Servico Adequado - i """" Servigco Predito
1 r
H | o o ] !
Adequagao do ;
Servigco |
Percebido : :
q Servigo Percebido }‘ """""""""""""""""""" Sa‘rls facdio

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeitham| eyB&£893)

Johnston e Clark (2002), consideram que a satsfac@ondicionada por um nivel
inicial de expectativas criado e pela desconfirmagihs mesmas, através das

percepcOes da experiéncia (figura 2.17).
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Figura 2.17: Expectativas — Satisfacé® ditentes

Avaliacio
Expectativas | Entrega ) Percepcao | Nivel de
do Cliente do Servico do Servico Satisfaciao

Fonte: Adaptado de Johnston e Clark (2002)

Se na entrega do servico a percepcao e os resslltdoderem as expectativas do
cliente, ele podera ficar satisfeito (ou minimareenatisfeito); se a percepcdo e o0s
resultados excederem as expectativas, o clienterg@ditar mais do que satisfeito, ou
até mesmo encantado; se ndo houver nenhuma dessasedpostas, ele podera ficar

insatisfeito ou até mesmo irritado (Johnston, 1995)

Segundo Johnston (1995), a figura 2.18 represem® @xemplo a gestdo numa clinica
em que é possivel gerir as expectativas e o nevshtisfacdo, mediante um codigo de
conduta, orientado no sentido de garantir que opi@s ndo esperem mais do que 10
minutos pelo atendimento, e garantir que serdadost com atencéo, consideracao e
que receberdo explicacdes claras sobre o seu eftasaide, entre outros factores de

satisfacéo.

Figura 2.18: Gestao das Expectativas e Niw&atisfacdo do Cliente

|
+
th

- Nenhuma espera
- Reconhecimento
- Cordialidade

- Empatia

Encantamento

- 10 min de espera
- Consideracdes — 0 Satisfeito

- Explicagdes Zona fe Tolerincia
- Convincentes

- 15 min de Espera
- Diagnéstico Incorreto — Insatisfeito
- Sala Fria

EXPECTATIVAS PROCESSO RESULTADO

Fonte: Adaptado de Johnston (1995)
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Zeithaml e Bitner (2003), alertam a respeito do usdiscriminado dos termos
satisfacdo e qualidade quando se trata de senk&sss. facto leva a uma preocupacgao
maior no sentido de entender de forma precisarofisigdo e a forma de medida destes
conceitos, ja que, sao fundamentalmente difereaniasto as suas causas subjacentes e
aquilo que produzem como resultado. Zeithaml edBi(R003, p.71), alertam que:
“(...) apesar de terem algumas coisas em comum, a sdiisfac vista
geralmente como um conceito mais amplo, ao passoaqdeterminacao da
gualidade em servigos concentra-se especificamededimensdes do servico.
Com base nesta perspectiva, a qualidade percebiuaservicos é considerada
como uma componente da satisfacéo dos cliéntes

De acordo com estas perspectivas, conclui-se qualedade de servico e a satisfacédo
sao fendbmenos diferentes porém compartem cardc&si€omuns que criam estreitas

relacdes através de um mecanismo de causa-efgitca(R.19).

Figura 2.19: Principais Investigacdes sobre asgekentre o Valor Percebido, da
Qualidade de Servico Percebida e a Satisfacéo

(1)

Qualidade de servico \ .

(2)
')

Valor percebido |——»

4

Satisfagao/ Insatisfagao

(1) Bitner (1990); Bolton e Drew (1991 e b); Boulgiet al. (1993).

(2) Bitner, Booms e Tetreault (1990); Choi et 2D42); Cronin e Taylor (1992, 1994);
Deruyter, Bloemer e Peeters (1997); KoelemeijeedRe Verhallen (1993); Lee, Lee e
Yoo (2000); Oliver (1993);Parasuraman, Zeithamlesria (1985, 1988, 1994); Rust e
Oliver (1994); Spreng e Mackoy (1996); Wilkie (198%8/o0dside, Frey e Daly (1989).
(3) Caruana, Money e Berthon (2000); Choi et &08); Cronin et al. (1997); Fornell
et al. (1996); Gonzalez-Gallarza (2003); Goodir@p#); Wakefield e Barnes (1996).
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(4) Band (1991); Choi et al. (2002); Gonzalez-GaHa(2003); Rust e Oliver (1994);
Zeithaml (1988);

Neste este sentido, lacobucci et al. (1994), detreans empiricamente que a
comparacao de modelos estruturais em ambos seiftidpsalidade como antecedente
da satisfagdo, e a satisfagdo como antecedenteua&agle), resulta em ajustes
idénticos. O mesmo é dizer, que existe uma relegéiproca entre a qualidade global
de um servico e a satisfacdo; e por tanto, é inmpElssoncluir empiricamente qual de

elas é a antecedente da outra (McAlexander et94).

Outros pesquisadores, porém, caracterizaram qdaliddos servicos como um
antecedente de satisfacdo (Anderson e Sullivarg; Ba8ton e Drew, 1991a). Na tabela

2.3 sao apresentadas algumas das diferencas eniadidade de servico e a satisfacao.

Tabela 2.3: Diferencas entre Qualidade de Sees/iBatisfacao

BASE DE COMPARACAO | QUALIDADE DE SERVICO SATISFACAO

) Longo prazo (Global) Curto prazo (Encontros
Horizonte temporal )
especificos)

Nao requerida (nao )
Requerida (dependente da
Experiéncia de consumo necessariamente ligada a o
o experiéncia de consumo)
experiéncia de consumo)

Fundamentalmente Cognitiva e/ou
Natureza do juizo
Cognitiva Afectiva
Expectativas normativas Expectativas preditivas
Expectativas (expectativas ideais, (normas, necessidades,
exceléncia) outros)

Cardcter multiperiodo Cardcter monoperiodo

Periodicidade (resultante de varias (resultante de uma
transaccoes) transaccao especifica)

Especifica ao acto de
Relativamente estdvel
Estabilidade ) consumo (contigencial e
(geral e intemporal) . )
situacional

Analogia Andloga a uma atitude Influencia a atitude

Fonte: adaptado de Oliver (1997)
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No ponto seguinte € abordada a conceptualizac&qaldade de servico no ambito
universitario, a metodologia, as escalas utilizaslas diferentes resultados quanto ao
namero, conteddo e importancia relativa das diteeerdimensdes da qualidade

percebida.

2.7. Qualidade de Servico em Instituicdes de EnsitBuperior (IES)

As Instituicdes de Ensino Superior (IES) reconhecgra o ensino € uma forma de
prestacdo de servicos e que necessitam conhecealiar sas necessidades de seus
clientes (alunos) e grupos de interesse “staketsildé expansdo do numero de IES e
0 aumento nos custos com a educacdo, combinado caumento demografico da
populacao, forcam as IES a pensarem de forma ditgreobre a qualidade do servico e
a satisfacdo dos alunos. Além disso, actualmerdeurha intensa competicdo no
mercado, dando oportunidade as IES de adoptarenotietdacdo estratégica diferente
da que é oferecida pelas suas concorrentes. Da anfmma, as IES necessitam
perceber cada vez melhor o seu mercado alvo palaomeireccionarem 0s seus
servicos de educacdo e formacdo. Conhecer os ridsrgrupos de interesse, bem
como avaliar as suas necessidades, permite madiicsuas ofertas a fim de prestar um
ensino superior de qualidade, aumentando a sdsa@ lealdade dos alunos (Fuentes
e Gil, 2006).

Para Enegelland, Workman e Sing (2000), a qualidkdservico em Instituicdes de
Ensino Superior € um conceito multidimensional @ péde ser avaliada por um Unico

indicador.

Segundo Athiyaman (2007), o desenvolvimento de dasdide desempenho
significativas no ensino superior esta longe de atgrgido pois a qualidade é um

constructo multifacetado.
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Parasuraman et al. (1994), destacam que ainda &&wrsenso claro, na literatura,
quanto ao numero de dimensdes envolvidas e suasréicdes quando se trata de

qualidade em servicos.

Da mesma forma, Fuentes e Gil (2006), consideram hever uma definicdo de
consenso a respeito de qualidade, mesmo com ascdeB da literatura possuindo

elevadas correlacoes.

Por semelhanca, os autores Leblanc e Nguyen (1888)acam que a qualidade em

educacao € um conceito vago e controverso natlitara

Para Fuentes e Gil (2006), as preocupac¢Oes conmdadel tiveram origem nas
organizacdes industriais e passaram para 0 seetsergticos, incluindo os sistemas de
educacao, publicos e privados. Assim, a qualidadesdrvicos, embora de forma lenta

comecou a ser aceite pelas instituicbes de ensperisr.

Muitas s&o as incertezas nas instituicoes de ersiperior com relacdo ao uso de
conceitos e processos de melhoria continua dadawa@j ndo existindo um modelo
comum para avaliar a qualidade de servico em ungliés de Ensino Superior, pois
ocorrem muitos desacordos em torno da adaptabdidad modelos propostos (Leblanc
e Nguyen 1999).

Prestar servicos de qualidade tem sido um dos ipaiscobjectivos de muitas IES.
Neste sentido, algumas das IES tém adoptado piosciie gestdo da qualidade como
forma de obterem vantagem competitiva ou para malem o seu desempenho

organizacional, (Athiyaman, 2007).

Enegelland, Workman e Sing (2000), destacam queiaria das pesquisas literarias
sobre gestdo da qualidade em ensino superior fecamente a funcdo “educacao”, os
autores chamam a atencdo de que existem, tambétrgs ofactores a serem

considerados, aos quais chamam de componentearstib& de servigos.
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Athiyaman (2007), considera o contacto pessoal camwdo o factor que mais
influencia na avaliacdo dos estudantes sobre aidqdal dos servicos. O autor
igualmente refere que outros factores devem sermsidemados, entre eles o0s
relacionados com os aspectos tangiveis do fornattnmtke um servi¢co, ambiente fisico,

0 “layout” das salas, iluminacao, e aparéncia diiféceos e jardins.

Nguyen e Leblanc (2001), destacam, ainda, outro®ries como a reputacdo da
instituicdo, a sua capacidade de resposta, faddidle acesso e o proprio contetdo

curricular.

No que refere asattividade$ institucionais que afectam a qualidade Barnett Z199
p.13), considera que as quatro actividades quaeinfiam a aprendizagem do estudante
e 0 seu desenvolvimento educativo sao:
“(...) a qualidade do método de ensino, 0 processo deagé@al do aluno, a
qualidade dos cursos e o programa de desenvolvondat professor. Estas
actividades sédo comuns a todas as Instituicoes dginB Superior e séo

elementos a avaliar numa revisao da actuacao instnal’.

Cada vez mais existe a convic¢cao de que é neaess@tar com a opiniao dos usuarios
directos da educacédo, os estudantes (Hill, 1995liaO& Aspinwall, 1996). Nao
obstante, ndo pode considerar-se 0 aluno como um coenprador ou como receptor
passivo do servigo, pelo que € necesséario considesaa participacdo no processo de
ensino e aprendizagem (Hansen e Jackson, 1996kt{daate deve considerar-se
responsavel pela sua propria aprendizagem e agnsg como um coproductor activo

do servigo educativo (Hill, 1995; Owlia e AspinwdlbP96).

As investigacbes empiricas sobre a qualidade deéndac universitaria estao

tradicionalmente centradas no papel do professonoeprocesso de ensino e
aprendizagem. Este é um aspecto amplamente deletidampo da pedagogia, pelo
que tém sido desenvolvidos instrumentos de medida esse fim. Um dos trabalhos
pioneiros € da autoria de Ramsden e Entwistle (19ff desenvolveram uma escala
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para medir a experiéncia educativa dos estudarass imstituichbes britanicas de
educacao superior (departamentos ou faculdades).

Posteriormente, Ramsden (1991) acrescenta outobsrda relevantes e propde um
instrumento de avaliacdo da actuacdo docente ceafagtados se utilizam como um
indicador de rendimento das unidades académicasmanQava et al(1997), também

analizam o trabalho docente do professor desenwddveima escala de medida da

qualidade percebida pelo aluno.

Actualmente, observa-se um crescente interessenmlacdo e avaliacdo da qualidade
do ensino nas IES j4 ndo exclusivamente centradaahalho do professor. Certos
trabalhos tém como alvo a avaliacdo da experiémgbdal dos estudantes na
universidade em relacdo ao conjunto de servicosoderece (Hill, 1995; Joseph e
Joseph, 1997; LeBlanc e Nguyen, 1997; Aldridge @IByp, 1998), ja que se estudam as
avaliagOes dos alunos acerca dos determinantesalidayle de servigo oferecido pela
instituicdo, ndo soO a nivel docente mas tambénnimab os servigos de apoio ao estudo
(bibliotecas, laboratorios, salas de computadores¥ervicos gerais (desportivos,
culturais, de alojamento). Num estudo mais ampliwesa qualidade percebida por parte
de diferentes tipos de clientes ou usuarios daag@iacsuperior (estudantes, professores
e empregadores), Owlia e Aspinwall (1998) elabonatan instrumento de medida
centrando-se num curso especifico (Engenharia tral)is

Por outra parte, algumas investigacfes tém sidzadas como uma comparacao dos
instrumentos propostos na literatura sobre quadiddel servico. Li e Kaye (1998)
chegam a conclusdo de que o enfoque baseado mapg@es € superior ao que utiliza
a diferenca entre expectativas e percepcdes padir raequalidade da docéncia
universitaria. Também Camison et @999) obtém evidéncia sobre a maior idoneidade
da escala baseada exclusivamente nas percepcdesdigio da qualidade de servico
numa universidade publica. Em alternativa, os tadak obtidos por Bigné et al.
(1997), tendo como marco um estudo mais amplo smbservicos publicos, mostram
que o instrumento que considera a diferenca estneeecepcdes e as expectativas é

mais fiavel para medir a qualidade de servico.

61



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

A qualidade em educacdo tem sido explorada sobrstiseaspectos, incluindo,
estruturas de gestédo da qualidade para medicdestomnghenho (Enegelland, Workman
e Sing 2000), dimensdes da qualidade (Fuentes Bdrenguer, 2005; Fuentes e Gil,
2006; Fuentes, Gil e Moliner, 2007; Parasuramanalet 1994), problemas de
implementacdo da qualidade (Athiyaman 2007), foe@ gatisfacdo do cliente
(Arambewela, Hall e Zuhair, 2005; Appleton, Knapp Keenter, 2006), e o
desenvolvimento de um sistema de medicéo valideefie aplicavel (Hair, Anderson,
Thatam e Black, 2005).

Como os principais consumidores dos servicos afyecpor Instituicbes de Ensino
Superior sdo os estudantes (Fuentes, Gil e Bereng085), os gestores das IES
encontram uma variedade de formas para medirerarasggrdes dos estudantes sobre a
qualidade dos servigos, porém, as técnicas dispeniepresentam custos elevados e

sao complicadas para o que se quer medir (Nguyeblanc, 2001).

Athiyaman (2007), considera que duas das abordagensinda estdo actualmente em
uso, como forma de conceptualizacdo da qualidadepducessos educacionais, séo a
abordagem de medicédo de “gaps”, conhecida como §ERL (Parasuraman et al,
1988, 1991a) e a abordagem baseada na performaomegecida como SERVPERF
(Cronin e Taylor, 1992, 1994). O'Neill e Palmer Q2) sugerem uma terceira
abordagem para a educacéo superior, baseada rs®e al#glimportancia e performance,
inicialmente sugerida por Martilla e James (197@&rapavaliar a aceitacdo do
consumidor em relacdo a programas de marketing.odesumo, a tabela 2.4 mostra
uma revisdo das investigacOes realizadas até (2@@0fa da qualidade de servi¢co no
contexto da educacé&o superior.
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Tabela 2.4: Investigagbes Empiricas da QualidadeSeleico no Ensino Superior

Estudo

Bigné, Moliner, Vallet e
Sanchez (1997)

Casanueva, Perianez e
Rufino (1997)

Conceito investigado

Qualidade de servi¢o no
ensino universitario

Qualidade do servico docente
prestado pelo professor

Conceptualiza¢ao Percepgoes — Expectativas Percepgdes
Percepgoes
Operacionalizacio Servqual adaptado Escala propria
Servpert

Analise qualitativa

2 Dinamicas de grupo

Recompilagéo de 954
alirmacoes de 120 alunos

A F. Confirmatério
ANOVA

Amostra 333 Estudantes (Empresariais 2 358 estudantes
Universidades) (Empresariais)
Técnica de amostragem Nao se especifica Nio se especifica
Ambito geogrifico Espanha Espanha
N“itens da escala 22 tens 28 itens
Escala de resposta Nio se descreve Nio se descreve
Analise da informacdo Andlise Factorial de AFCP
Componentes ANOVA
Principais (AFCP) Regressio

Resultados: n” dimensoes e
capacidade explicativa

3 dimensoes Servqual (62,3%)
4 dimensoes Servpert (59,4%)

5 dimensoes (35,7%)

Estudo

Joseph e Joseph (1997)

Leblanc e Nguyen (1997)

Conceito investigado

Qualidade de servigo no
ensino universitirio

Qualidade de servico no
ensino universitirio

Conceptualizacao

Percepcoes
Importancias

Percepgoes

Operacionalizacio

Escala prépria

Escala propria

Analise qualitativa

Entrevistas
(ndo se descrevem)

3 reunides de grupo
com 32 estudantes

Amostra

616 estudantes
do tltimo ano

388 estudantes
(Empresariais)

Técnica de amostragem

Amostragem aleatoria

Amostra de conveniéncia
Com base numa estratificagio
por classes

Ambito geografico Nova Zelindia Canada
N itens da escala 20 itens 38 itens
Escala de resposta 5 pontos Likert 7 pontos
Analise da informacao Andlise Factorial de Anilise Factorial de
Componentes Componentes
Principais (AFCP) Principais (AFCP)
Regressio

Resultados: n° dimensoes e
capacidade explicativa

7 dimensoes (59%)

7 dimensoes (56%)
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Tabela 2.4: Investigacdes Empiricas da Qualidiedservico no Ensino Superior

(continuagao)

Estudo

Lie Kane (1998)

Owlia e Aspinwall (1998)

Conceito investigado

Qualidade de servico no
ensino universitario

Qualidade de servigco no
ensino universitirio(Eng®.)

Conceptualizacao

Percepcoes — Expectativas
Percepcoes

Percepcoes
Importiancia

Operacionalizacao

Escala prépria

Escala prépria

Anailise qualitativa

Nio se realiza

Entrevistas com | | estudantes
Consultas a colegas

Amostra

138 estudantes (Engenharia)
123

3 estudantes (Matemadtica)

94estudantes
(Engenharia)

Técnica de amostragem

Nio se especifica

Amostragem aleatdria

Ambito geogrifico

Reino Unido

Reino Unido

N" itens da escala

26 itens

19 itens

Escala de resposta

Likert 4 pontos

Likert 5 pontos

Anailise da informacio

Correlacio bivariada
Regressio

Analise Factorial de
Componentes
Principais (AFCP)

Regressio

Resultados: n” dimensoes e
capacidade explicativa

5 dimensoes

4 dimensoes (60.7%)

Estudo

Camison, Gil e Roca (1999)

Oldfield e Baron (2000)

Conceito investigado

Qualidade de servico no
ensino universitario publico

Qualidade de servico em
Administraciio de Empresas

Conceptualizacio

Percepcoes - Expectativas
Importincias

Percepcoes

Operacionalizacao

Adaptacio de Servqual mais
itens proprios

Adaptacao de Servperf

Analise qualitativa

Dinamicas de grupo com
Estudantes

2 reunides de grupo
(Estudantes do 1° e ultimo ano)

Amostra

400 estudantes
(Faculdade C.J. Econémicas)

333 estudantes
(Administraciio e D.Empresas)

Técnica de amostragem

Amostragem aleatéria

Nio se especifica

estratificada
Ambito geogrifico Espanha Reino Unido
N” itens da escala 37 itens 21 itens

Escala de resposta

Likert 7 pontos

Likert 7 pontos

Analise da informacio

Andlise Factorial de
Componentes
Principais (AFCP)

Regressio

Analise Factorial de
Componentes
Principais (AFCP)

Resultados: n” dimensoes e
capacidade explicativa

7 dimensoes P-E(61.7%)
7 dimensoes P(64,1%)

3 dimensoes (51%)

No ponto seguinte serdo abordadas a conclusédo lkcagies para o estudo como

resumo da base tedrica que possibilitou uma visacs roonsistente do tema da

dissertagao.

2.8. Concluséao e Implicacdes para o Estudo

As principais conclusdes que se podem tirar ddmlinas estudados sé&o as seguintes:

64



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

N&o existe unanimidade quant@@nceptualizacaaa qualidade de servico no
ambito universitario desde a perspectiva do uspérntbora se possa destacar
gue a maioria dos autores se baseiam unicamenperapcoes.

N&o existe umaescalaestandardizada generalizada dado que a maioria dos
investigadores desenvolveram uma bateria de itedy®ip, ou optam por uma
das escalas SERVQUAL ou SERVPERF. Mesmo assimhweralde itens da
escala varia de uns trabalhos para outros.

A metodologiautilizada € similar em quase todos 0s casos pocgusidera
inicialmente uma fase qualitativa ou quantitatis®guida de uma analise
factorial para determinar as dimensfes que conformaonceito.

Sao obtidosresultadosdiferentes quanto ao numero, conteido e importancia
relativa das diferentes dimensfes da qualidadeepel@ no ambito das
instituicbes de ensino superior, tal como se apreaitabela 2.5, pois que nem

sempre se mede 0 mesmo conceito. Nao obstante, ged®car-se a

importancia relativa que obtém as dimensdes askxc@os docentes.

Tabela 2.5: Dimensdes da Qualidade de Servico stituigdes de Ensino Superior

Autor

Dimensoes da qualidade percebida

Bigné, Moliner,
Vallet e Sinchez
(1997)

5: (Servqual) tangibilidade, fiabilidade, seguranca,
empatia, capacidade de resposta;
4: (Servperf), ndo se descrevem

Casanueva, Perianez
e Rufino (1997)

5: actitudes pessoais, competéncia expositiva, aspectos
objectivos de preparagido, avaliacdo, formalidade ¢
procura de interesse

Joseph e Joseph
(1997)

7: programa, reputacao académica, aspectos fisicos/custo,
oportunidades de carreira, localizac@o. tempo e outros

Leblanc e Nguyen
(1997)

7: contacto pessoal com os docentes, reputacao,
evidéncia fisica, contacto pessoal com o pessoal
administrativo, curriculum, capacidade de resposta e
facilidade de acesso

Li e Kaye (1998)

5: tangibilidade, fiabilidade,
capacidade de resposta

seguranga, empatia,

Owlia e Aspinwall
(1998)

4: actitude, contetido, recursos académicos e competéncia

Camisén, Gil e Roca
(1999)

7: pessoal de servigos, dimensao funcional dos docentes,
acessibilidade e estrutura docente, tangibilidade da
universidade, dimensao técnica dos docentes, aparéncia
fisica dos fornecedores do servigo, outros servigos

Oldfield e Baron
(2000)

3: elementos essenciais (requisitos), elementos desejaveis
(aceitdavels) e elementos funcionais
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Com base no referencial tedrico e na conceptudizda qualidade de bens e servicos,
tendo como foco a Avaliagdo da Qualidade de Sereigo Instituicbes de Ensino

Superior, as implicacdes para o estudo podem resenma seguinte forma:

Adopcédo dos instrumentos SERVQUAL e SERVPERF paaiaa a qualidade de
servico na Faculdade de Ciéncia e Tecnologia dadwsidade Fernando Pessoa. Esta
opcao tém como base os estudos de Bigné, Molinket\éaSanches (1997), em que foi
possivel identificar os critérios que os clientestifdantes) utilizam para avaliar a
qualidade dos servicos, denominados dimensdesal@age de servico em Instituicdes
de Ensino Superior, em que se identificam 5 (cimbmensdes da qualidade percebida
SERVQUAL (tangibilidade, fiabilidade, seguranca,pattia, capacidade de resposta), e
4 (quatro) dimensdes SERVPERF.

Os autores Cronin e Taylor, (1992) propdem a es&HRVPERF, como uma

alternativa ao instrumento SERVQUAL e considerara gs 22 itens que representam
as dimensfes da qualidade em servigo (elementgévéssy capacidade de resposta,
empatia, fiabilidade e seguranca) propostas amteeiste por Parasuraman et al.
(1988), estdo suficientemente fundamentados, aste estd na base da utilizacdo do

questionario (Anexol, p.147) adaptado @arfasuraman, Zeithmal e Berry, 1993).

Considerando as principaisriticas operativasda escala SERVQUAL em que o
conceito de expectativas ndo esta conceptualmkmtera modelizagdo do instrumento
SERVQUAL (Teas, 1993; Teas, 1994), o construéipectativa’sfoi definido como a
“(...) valoracdo ou importancia que os usuarios atribuers diferentes componentes
que integram o0 servico gloBal retirando esta definicho do modelo
Importancia/Performance de acordo com (Settemigtiab., 1998).

Concluida a revisao da literatura sobre a qualidigdeervico em Instituicdes de Ensino

Superior € apresentada no capitulo seguinte a wletpd utilizada no presente estudo.
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Capitulo 11l — Metodologia

3.1. Introducgéao

Este capitulo tem por objectivo apresentar a mébgdo utilizada neste trabalho,
descrevendo com base nas consideracdes tedricpgneipais fases da investigacao

adoptadas para atingir os objectivos propostos.

3.2. Consideracdes Teodricas

Em funcdo dos objectivos delineados para este @stugesquisa foi considerada do

tipo descritiva e quantitativa.

Os estudos descritivos foram realizados sobreieadgé questdes objectivas em que ha
um conhecimento prévio, mesmo que elementar, sohmeiverso de abordagem e o

fendbmeno a ser avaliado.

McDaniel (2003), cita que um estudo descritivo éedg] que responde as perguntas

guem, o qué, quando, onde e como.

Ja Malhotra (2001), refere que a pesquisa deskétirealizada pelas seguintes razoes:
a) Descrever as caracteristicas dos grupos relevargesyumidores, fornecedores,
organizacdes ou areas de mercado;
b) Estimar a proporcado de um dado fendmeno que onama dada populacao ou
grupo;
c) Determinar as percepc¢Oes de caracteristicas datpsyeu servicos;
d) Determinar o grau até o qual as variaveis de markestdo associadas;

e) Fazer previsdes especificas.
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Quanto a natureza das variaveis estudadas, a pasqui classificada como
essencialmente quantitativa, considerando que forantizados métodos de
quantificacdo, através da aplicacdo de questianmagstruturados com escala de
concordancia do tipo Likert, e da realizacdo doairento dos dados com o0 uso de

técnicas estatisticas.

Embora a pesquisa tenha sido realizada numa Urstituicdo, a Faculdade de Ciéncia
e Tecnologia da Universidade Fernando Pessoaudcesfio se caracteriza como um
estudo de caso, porque uma analise detalhada dadmagresente e intencdes futuras

da instituicdo n&o foi objectivo deste estudo.

Procurou obter-se a Percep¢do e a Importanciauattabpelos alunos da instituicdo
sobre as variaveis pesquisadas, num determinadentonOs dados foram recolhidos
com o auxilio de um questionario fechado, baseaaleestala de Likert (Curry e
Sinclair, 2002).

3.2.1. Dimensdes da Qualidade

Nesta dissertacdo as cinco dimensdes (ElementagvEss) Fiabilidade, Capacidade de
Resposta, Seguranca e Empatia) propostas por Raresuet al. (1988), serviram de
referéncia para o levantamento das Dimensdes did@de utilizadas neste estudo.

As Dimensdes da Qualidade podem ser representadaequisitos que devem ser
descritos nos itens do questionario, e para essiéo ef necessario identificar as
dimensdes e em seguida definir os itens correspbeslea cada dimensdo. Para
identificar as Dimensfes da Qualidade do produtsasuico, Malhotra (2001), sugere
que se faca pesquisa na literatura disponivellifgws, revistas cientificas, técnicas e

profissionais) e que se estude o servi¢o ou proolyjerto do estudo.

E necessario que a definicdo das dimensdes naefeejmada de forma genérica ou
confusa, porque isso dificulta a elaboracdo dastges do questionario. Estas devem

ser definidas com clareza e precisao.
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Cada Dimenséo da Qualidade representa um exenpeoifiso, e cada dimensao pode
incluir varios exemplos. Estes caracterizam-se gfomacdes, que descrevem uma
situacdo especifica da Dimensdo da Qualidade. Malh(2001), refere que as
afirmacbes podem ser uma tarefa, um comportameatairda pessoa dentro do

processo, ou pode descrever um exemplo que repaiesseiMmensao.

A definicdo dos determinantes da qualidade do gergue devem ser consideradas

depende do objecto de estudo, ou seja, do ramctigalade da Instituicdo.

Para melhor adaptar os determinantes para a osagdioizpesquisada € necessario
conhecer 0s varios determinantes propostos petosesilcitados no capitulo Il, assim
como outros, pois a escolha dos determinantes egsaltidade poderdo variar de

acordo com cada objecto de estudo.

3.2.2. Definigéo da Escala de Avaliacao

Depois da definicAo das dimensdes do instrumentpedguisa, 0 passo seguinte €
seleccionar o tipo de escala que sera utilizades@lha do melhor formato de escala
depende da sua utilizacdo. As escalas de auto awedecatitudes owcheck-list na sua

maioria solicitam aos respondentes que se positionama escala directamente
relacionada com o que se pretende medir. Ao comtdgsta primeira, as escalas
indirectas combinam o conjunto das respostas dponelentes, em relagcdo ao objecto

em questao, para determinar qual sua posicao amekcatitude desenvolvida.

Alreck e Settle (1995), referem que a forma prewalgpara a medicdo de atitudes,
opinides e outras variaveis em que o individuoaedp escolhendo a sua posi¢cdo num
continuo, passa por fornecer aos sujeitos da igaesio uma lista de frases ou de
adjectivos e solicitar que respondam a cada uneaddsases/adjectivos de acordo com
0s seus verdadeiros sentimentos/opinides/expeasativ essas listas costuma chamar-

se escalas.
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As escalas devem ser usadas quando o investigadazdmo objectivo obter respostas
gue possam ser comparaveis umas com as outrackAdr&ettle, 1995). As escalas
mais usadas sdo as de Thurstone, de diferencidnsemde Guttman e de Likert. Esta

altima que sera a utilizada neste estudo.

3.2.3. Escalas do Tipo Likert

As escalas de Likert ou escalas somatérias temlsanga com as escalas de Thurstone
pois dizem respeito a uma série de afirmacdesioeladas com o objecto pesquisado,
isto €, representam varias assertivas sobre unmtasforém, ao contrario das escalas
de Thurstone, os respondentes ndo apenas respasleoncordam ou ndo com as
afirmacées, mas também informam qual seu grau deocdéancia ou discordancia. E
atribuido um namero a cada resposta, que refledieeacdo da atitude do respondente
em relacdo a cada afirmagéo. O somatorio das pgigsabtidas para cada afirmacéo €
dado pela pontuacgéao total da atitude de cada rdspt(tabela 3.1).

Tabela 3.1: Exemplo de Escala de Likert

Relativamente a HomSvaiA
Dimensdes da Qualidade do Servico performance da Ficuliae h‘gﬂ"\!ﬂf’! o~
an i i Ty )= Nadaimportante
na Faculdade de Ciéncia e Tecnologia (FORSR Y fiamtn (7)=Extremamente
(T)=Concorde Plenamente A
porfante
01 Aqulldadetomcqm equipamentos (computadores, 11203l4l5]6!l7 tlola alslsl7
laboratorios, efc.) actualizados.
02 .-‘Ls.instalacoesfmcnsd.\Fncul(lade §A0 visualmente v l2lalalslel7 lalalalslels
atractivas.
03 O pessoal da Faculdade tem aparencia apresentivel 1l2lalalslelr 123 alslel7
Ojl Os elementos w,aten:us{follleto.s.1'e\1smsesumlm'es)sau i1alalalslels lolalalslsly
visualmente atractivos.

As escalas de Likert sdo mais populares que adassde Thurstone porque além de
serem confiaveis, sdo mais simples de construermigem obter informacdes sobre o

nivel dos sentimentos dos respondentes, da-lhes lihardade para responderem, ja
gue nao precisam de se restringir ao simples cdataliscordo, usado pela escala de
Thurstone. A escala de Likert consiste de uma skriafirmacdes que expressam uma

atitude favoravel ou desfavoravel em relacdo ag@&itmem estudo.
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3.2.4. Colecta de Dados

De acordo com Malhotra (2001), para a colecta deoglano levantamento de
informacdes, sdo empregues as seguintes técnicadedl®mgacio: o questionario, a
entrevista e o formulario. Por questionario, entesel um conjunto de questdes (itens),
gue é respondido por escrito pelo pesquisado. Aedata € uma técnica que envolve
duas pessoas nas quais uma delas formula questbesitea responde. Formuléario é
definido como a técnica de colecta de dados emogpesquisador formula questdes

previamente elaboradas e anota as respostas.

Analisando cada uma das trés técnicas, pode \@r8iE que 0 questionario constitui
uma excelente opcdo pelos inUmeros beneficios deuse: € mais rapido; € mais

barato; ndo exige treino do pessoal e garante miraato do entrevistado.

Considera-se assim que utilizagdo do questionadma importante ferramenta para
conhecer a opinido de diversos grupos de pesshast€s, potenciais clientes, classes
sociais e outros). A informacéo colectada pelo te&io pode ter varias aplicacoes,
tais como: conhecer a opinido dos clientes soberdaado produto/servico; aferir a

qualidade de um determinado servico.

Malhotra (2001), define o questionério como urtéctiica estruturada para colecta de
dados, que consiste numa série de perguntas (@scou verbais) a que um
entrevistado deve responderO questionario de uma maneira geral possui trés

objectivos especificos, que séo:

a) Traduzir a informacgéo desejada num conjunto detgessspecificas as quais
0s respondentes ou avaliados tenham condi¢cdesplender. A elaboracéo das
questdes é uma tarefa dificil, pois duas manepasatemente semelhantes, de
formular uma pergunta podem gerar informacfes derdes. Por isso, esse

objectivo é sempre um desafio;
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b) Motivar e incentivar os respondentes a envolveremss assunto, de forma a
cooperarem e colaborarem com a pesquisa. Ao plam@aquestionario, o
pesquisador precisa sempre de minimizar o cansagoaborrecimento do
entrevistado, e igualmente esforca-se para minmaigaespostas incompletas e
a ndo resposta, fazendo com que o questionarisgjaeansativo, elaborando-o

da forma o mais coesa possivel;

c) Minimizar o erro na resposta. Define-se erro npast&®, como aquele que surge
quando os entrevistados dao respostas imprecigagyando as respostas séo
registadas ou analisadas incorrectamente. Um quésitdh pode ser uma fonte
importante de erros nas respostas. A minimizacassedeerro deve ser

considerado como um objectivo importante no plargamde um questionario.

Geralmente, podem detectar-se varios erros nunmion@so preparado ao acaso, sem
uma base tedrica, ou quando este ndo tem um olgjedéfinido. Ao preparar um
guestionario, o pesquisador deve escolher cuidatm#a as questbes, a sua forma, o
tipo de redaccéo e a sua sequéncia. Um erro comuaoiug questdes que ndo podem

ou nao precisam de ser respondidas e omitir ogtraglevem ser respondidas.

As questdes menos interessantes devem ser elimiea@denbém deve ser considerado
0 como a forma da questdo, pode induzir a respAstguestdes diferenciam-se entre
guestdes fechadas e questbes abertas. As questesdds determinam todas as
respostas possiveis, e 0s respondentes escolham @as. As questdes abertas

permitem que os respondentes usem suas propraggmpara definir as respostas.

Normalmente, as questdes fechadas fornecem respiestanais facil de interpretacéo
para tabular. Estas sdo particularmente Uteis tdgiesexploratorio da pesquisa, quando
0 pesquisador esta preocupado em saber como asapgssnsam e ndo em medir

guantas pessoas pensam de determinada maneira.
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Deve haver também especial cuidado com a redacgiseguéncia das questdes. O
pesquisador deve empregar vocabulario simplesctdire claro. As perguntas devem
ser pré-testadas junto a uma amostra de resposdantes de serem usadas. As
questdes dificeis ou pessoais devem ser apressemadmmal do questionario, para que
0s respondentes nédo figuem em posi¢cao defensivguéstdes devem fluir de forma

l6gica.

3.2.5. Caracteristicas da Medicao

Malhotra (2001), refere que num trabalho de pesgeisploratdria, em que estara
envolvido o uso de uma escala, a primeira etapa \senificar se a escala aplicada
apresentara resultados que retratam uma formaseracta possivel, as caracteristicas
do objecto de estudo, mesmo que elas ndo sejandadeiro valor da caracteristica a

ser medida, mas uma observacao dessa caracteristica

Também é referido por Malhotra (2001), que diverfsg$ores poderdo provocar erros
que passarao a ser incorporados na medicdo qudfidamos a escala, fazendo com
que o resultado (score) obtido, seja diferenteatdadeiro §cor€ da caracteristica que
esta sendo observada. Originam-se assim, dois dpomros: o erro sistematico e o
aleatorio. Na aplicagdo dos questionarios devemsiderar-se as seguintes
caracteristicas de medicadlirhensionalidade, fiabilidade e validdd&egundo Hair et
al. (2005), dimensionalidadesignifica que os itens sao unidimensionaiabilidade’

€ definida como o grau com que as medicbes estaitass de erros aleatérios ea
validad€ refere-se ao grau com que a escala utilizada retiqnério mede realmente o

objectivo para o qual foi criada.

3.2.5.1. Dimensionalidade e Unidimensionalidade

A dimensionalidade significa que os itens sdo umégfisionais, isto €, que eles sao
fortemente associados uns com 0s outros e repa@seumin sO conceito. O teste de

unidimensionalidade confirma o principio de queacasdcala multipla deve consistir de
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itens com cargas altas num unico factor. A unidsrmralidade é avaliada através do

uso da técnica de analise factorial.

3.2.5.2. Fiabilidade

A andlise de fiabilidade tem como objectivo avesigo quanto a escala esta isenta de
erro aleatorio, ou seja, se a escala for aplicaglzetidas vezes aos mesmos

respondentes, ela deverd reflectir valores est@aesso fendmeno observado.

A fiabilidade é considerada como o grau em quer@éwea observada mede o valor
verdadeiro e estéa livre de erro. Quando a mesmadme&dfeita repetidamente, pode
obter-se maior consisténcia nas medidas mais e@iialo que nas medidas menos
confiaveis. Devem avaliar-se as variaveis utilizadanedidas alternativas validas, para
entdo escolher a variavel com maior fiabilidade.nedlidas podem ser multivariadas,
conhecidas como escalas multiplas (a escala SERVQ&AM exemplo delas), nas
quais diversas variaveis sdo reunidas numa medidgasta para representar um
conceito ou dimensado. Para obter uma descri¢cdo pn@asma do valor verdadeiro das

variaveis de interesse, deve-se trabalhar pararaaneefiabilidade e a validade.

De acordo com Malhotra (2001) e Hair et al. (20@M)a escala pode ser considerada

fiavel quando ao ser utilizada em sucessivas mesligé obtém resultados consistentes.

Existem pelo menos duas maneiras de medir a fialid, ou grau de consisténcia entre
multiplas medidas de uma varidvel: uma é o teststes através do qual a consisténcia
€ medida entre as respostas de um individuo empdoitos do tempo e a outra é a
consisténcia interna, que avalia a consisténcia astvariaveis de uma escala multipla.
A consisténcia interna avalia o quanto os itensdicadores (no caso da SERVQUAL,

as declaragbes) medem o mesmo constructo e possoaralta inter-correlacao.
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Hair et al. (2005), Malhotra (2001) e Parasurantaal.g1994), adoptam o coeficiente
alfa de Cronbach para avaliar a consisténcia iatete escalas mdultiplas. Esse
coeficiente varia de 0 a 1 e o limite inferior der@nte aceite, de acordo com Hair et al.
(2005), é de 0,70, podendo ser aceite 0,60. Bssi linferior também é adoptado por
(Malhotra, 2001).

3.2.5.2.1. O Coeficiente Alfa de Cronbach

O coeficienten de Cronbach & uma das mais tradicionais estinsatlaafiabilidade de
um questionario que tenha sido aplicado numa pssg@onsiderando que todos o0s
itens de um questionario utilizam a mesma escaflaaticdo, o coeficiente, coma €
[0,1], também pode ser calculado a partir dos itedividuais e das covariancias entre

os itens utilizando-se a seguinte formula:

K |
N 82

e Y g
“‘“-1“ a8

K= numero de itens do questionario;
Si = variancia do item i;

S t= variancia total do questionario.

O coeficienter pode ser calculado em duas fases:

12 Fase- E necessario calcular a variancia deczddaa i, referida como?s ;

22 Fase- Somar todas as variancias (deve obtesema total dos julgamentos

de cada avaliador) e, em seguida calcular a vasi@lestas somas.
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Deve referir-se que ainda ndo existe um consense es pesquisadores a respeito do

valor minimo dax de Cronbach a considerar num instrumento de pesqui

Malhotra (2001), define que o alfa de Cronbaéha“média de todos os coeficientes

meio a meio que resultam das diferentes maneiradivdeir os itens da escalaEste

autor considera que este coeficiente varia de Q a @m valor de 0,6 ou menos

geralmente indica fiabilidade de consisténcia ivderdo satisfatoéria.

3.2.5.2.2. Factores que Influenciam a FiabilidadeadQuestionario

Diversos factores influenciam a fiabilidade de doesrios segundo a literatura

cientifica existente, destes citam-se:

a)

b)

O numero de itensguanto mais itens séo incluidos, maior € a fiddile do

questionario, o que € equivalente ao conceito ohendir o erro de amostragem
através do aumento do tamanho da amostra (Hdir, €085). Malhotra (2001),

reforgca que os itens adicionais devem ser repra@berd do mesmo conceito
que esta sendo medido e o resultado da avaliacémdi&m ndo deve interferir
na avaliacdo do item subsequente. Além disso, ceraliae itens ndo deve ser
excessivo, pois pode aumentar a incidéncia de isens resposta, devido a

fadiga do respondente.

O tempo de aplicagdo do questionaréaplicacdo do questionério segundo um
periodo pré-determinado também pode contribuir parecidéncia de itens sem
avaliacdo. Segundo Cronbach (195%jyé&ndo o questionario € muito grande, o
coeficiente alfa ndo deve ser utilizdd®or exemplo, num teste aplicado por um
tempo limitado, um aprecidvel nimero de estudapdesu de responder antes

de chegar aos ultimos itens.

A amostra de avaliagdama amostra de pessoas semelhantes pode resuttar
questionario de baixa fiabilidade. Hair et al. B0®.45), refere quest
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desejamos obter medidas com alta fiabilidade, gaanios basear essas medidas
numa amostra de pessoas que sejam heterogéneasienaliz) respeito ao
conceito que esta sendo medid®or exemplo, se na avaliagcdo de um item todas
as pessoas da amostra assinalam um valor verdadgiconsiderando uma
escala de valores absolutos que varia de 1 a@h&&ariancia neste item e, por
conseguinte, a fiabilidade calculada tera valoo zer

3.2.5.3. Validade

7z

A validade de conteudo é a avaliagdo da correspoiaédas variaveis a serem

incluidas numa escala multipla e a sua definicaweotual. Avalia subjectivamente a

correspondéncia entre itens individuais e o cooceitravés do julgamento de

especialistas, pré-testes com multiplas amostraoouwitos meios. O objectivo da

verificacdo da validade de conteudo é garantiraggeleccdo de itens da escala aborde

nao apenas questdes empiricas, mas também quiestideas e praticas.

Na literatura sao referidas com frequéncia peloasdrés formas de validade: validade

convergente, validade discriminante e validade rnogica

a)

b)

A validade convergente avalia o grau em que duabdag no mesmo conceito
estdo relacionadas. Correlacdes altas indicam gascala mede o conceito

pretendido.

Como validade discriminante considera-se 0 grau cera dois conceitos
similares séo distintos. O teste mais uma vezaralacdo entre medidas, sendo
que a escala deve estar correlacionada com umadanegimelhante, mas
conceptualmente distinta. Nesse caso a correlagd® skr baixa, indicando que

a escala multipla é diferente do outro conceitoedkante.

A validade nomoldgica estabelece o grau em queaamultipla é capaz de

fazer previsdes precisas de outros conceitos nudelmeeorico. Para verificar a
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validade nomologica devem identificar-se as rela¢@dricas a partir de
pesquisa anterior ou de principios aceites e eavtaliar se a escala tem relacdes

correspondentes.

3.2.6. Métodos de Analise de Dados

Nos dois pontos seguintes e com a finalidade derprétar os resultados da fase
guantitativa da pesquisa serdo abordados os métmelamnalise de dados: analise
factorial e regresséo linear multipla no contexas donsideracdes teoricas.

3.2.6.1. Anélise Factorial

Hair et al. (2005), referem que a andlise factor@stitui uma forma de analisar a
estrutura das inter-relacdes (correlagdes) entre gnamde numero de variaveis,

definindo um conjunto de dimensdes latentes condesgnadas de factores.

A andlise factorial € uma técnica de interdependéna qual todas as variaveis sao
simultaneamente consideradas, cada uma relaciamadaodas as outras. Na analise
factorial, as variaveis estatisticas (factores), fsimadas para maximizar o seu poder

de explicagdo do conjunto inteiro de variaveis.

Segundo Malhotra (2001), a analise factorial p@teuslizada para identificar:

a) Dimensoes latentes ou factores que expliqguem aslagbes entre um conjunto

de variaveis;

b) Identificar um conjunto novo, menor, de variave&o rcorrelacionadas para

substituir o conjunto original de variaveis coroiamadas;

c) E identificar, num conjunto maior, um conjunto merme variaveis que se

destacam.
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Hair et al. (2005), referem que para a realizacdoadalise factorial, devem ser
consideradas as seguintes fases:

Na primeira fasea realizacdo da analise factorial comeca pelatifd@tao dos
objectivos da anélise, especificacdo das vari@eisterminacdo do tamanho adequado
da amostra. De acordo com Hair et al. (2005) e dedh(2001), o tamanho da amostra
deve ser de quatro a cinco vezes 0 numero de e@idvair et al. (2005), sugerem que

o tamanho da amostra ndo deve ser menor do quebsedvacoes.

Na segunda faseonsidera-se a constru¢do da matriz de correldg@#@a. que a analise
factorial seja considerada apropriada, as variaseiem ser correlacionadas. Nesta
fase, se as correlagbes entre as variaveis forquepas, a andlise factorial pode tornar-
se inadequada. Hair et al. (2005), consideram qua geterminar a adequacdo da
amostra para a analise factorial se pode apliteste de esfericidade de Bartlett com a
finalidade de testar a hip6tese nula, ou seja, de gs varidveis nao sejam
correlacionadas na populacdo. Hair et al. (2008)erem ainda outra medida de
adequacdo da amostra que € o indice de adequaginodira de Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO). O KMO compara as magnitudes dos coeficientes correlacdo parcial.
Pequenos valores de KMO indicam que as correlagie pares de variaveis nao
podem ser explicadas por outras variaveis, e quéando, a analise factorial pode néo
ser aplicavel. Quanto mais préximo de 1, melhondice KMO, que esta contido no
intervalo entre 0 e 1. Valores abaixo de 0,5 indicque a analise factorial pode ser

inadequada.

Na terceira faseé considerada a determinacdo do método de arfalisarial, este

refere-se a abordagem a ser utilizada para detarm@pesos “scores”, ou coeficientes
dos factores. Existem dois modelos basicos pamr gbtucdes factoriais: a analise de
factores comuns e a analise de componentes prisicipaanalise de componentes

principais € a mais usada.
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Na quarta fasg@retende-se efectuar a determinacdo do numeractterds. O objectivo
desta etapa € extrair um numero menor de factawequeé o numero de variaveis.
Alguns critérios ajudam a determinar o nimero deofas: entre estes destaca-se a
determinacao a priori, o scree plot, e a deterndimapm base em auto valores e com

base na percentagem da variancia.

Na quinta faseé efectuada a rotacdo dos factores, através da auoatriz de factores é
transformada em uma matriz mais simples e maid &éciinterpretar. A rotacéo €
chamada ortogonal se o0s eixos sdo mantidos emcaregib e obliqua quando os eixos

nao se mantém em angulo recto e os factores s@damionados.

Na sexta fase procede-se a interpretacdo dosdactue é facilitada pela identificacéo

das variaveis que apresentam maiores cargas sotesroo factor.

3.2.6.2. Andlise de Regressao

Hair et al. (2005), consideram que a técnica deessgo linear multipla traz muitas
informagdes importantes, como: existéncia ou naarda funcao linear relacionando
variaveis independentes a variavel dependentega@lde associacdo entre as variaveis
independentes e a variavel dependente, a sigrificasgtatica ou nao global da relacéo
entre as variaveis independentes e a variavel depén e a importancia relativa de

cada uma das variaveis independentes.

3.3. Fases da Investigacao
Para a execucédo do presente projecto de investigalgfumas acc¢des englobaram:
- Contacto com representantes da Faculdade dei&iéntecnologia da Universidade

Fernando Pessoa (Director da Faculdade, Orientadiordissertacdo de mestrado e

outros docentes englobados na rede informal deectmintos): explicacdo sucinta do
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ambito e objectivos do projecto de investigacéoleitacdo de autorizagdo para a sua

concretizacao;

- Auscultacdo, junto dos docentes, relativamenigossiveis turmas de alunos que

preenchiam os critérios para participar na inveség;

- Concertagdo de uma reunido conjunta com os dexe@l@s turmas sinalizadas, com
vista a explicacdo do ambito do projecto de ingesfio, em tracos muito gerais, e a

obtencdo de uma resposta positiva quanto a pag@gpdos alunos no mesmo;

Esclarecimento, junto dos docentes, de que seriggndadas com 0S mesmos

momentos para a recolha de dados.

A recolha de dados foi obtida através de questiomén formato adaptado (anexo 1). A

pesquisa foi desenvolvida de acordo com as seguuaxes:

3.3.1. Fase 1: Elaboracéo do Referencial Teorico

Nesta fase foi efectuado um levantamento bibliagpasobre a literatura de servigos
através da leitura de livros, artigos, revistasgimas da Internet. A pesquisa destinou-
se a estabelecer o referencial tedrico sobre o terlédade de servico, com o objectivo
de adaptar os instrumentos de medicdo (SERVQUABERVPERF) e descobrir quais
as dimensoes e itens, determinantes da qualidaderdigo na Faculdade de Ciéncia e

Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa.

3.3.2. Fase 2: Definicdo das Escalas de Avaliacéo

Foram utilizadas as escalas SERVQUAL e SERVPERFocomdelo para medir e
avaliar a qualidade do servigo da Faculdade dect@ién Tecnologia da Universidade
Fernando Pessoa. As escalas utilizadas permitirstabedecer condicbes para a

transformacdo de dados qualitativos (importanciaspercepcbes) em dados
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guantitativos, pois foi utilizado o método Likemjalhotra (2001), ou escala de
classificagdo, que exige que os respondentes iachigum grau de concordancia com
cada uma de uma série de declaracfes sobre ombgestimulo. No estudo, cada item
da escala possui sete categorias que vao dgisicdrdo Plenamenteaté 7, ‘Concordo
Plenamenté e 1, “Nada Importanté até 7, ‘Extremamente Importaries numeros

intermediérios indicam o grau de concordancia cardeclaragdo em analise.

3.3.3. Fase 3: Pré-Teste

Antes de disponibilizar o questionario aos alure$-dculdade de Ciéncia e Tecnologia
da Universidade Fernando Pessoa, foi conduzido idntegte junto de alguns alunos
para a realizacdo dos ajustes necessarios. Egtessgdossibilitaram uma melhoria na
apresentacdo dos Itens, fornecendo informacfesgestéies que forneceram maior
aderéncia ao questiondrio. Durante o pré-testenmagudas declaracdes foram
melhoradas na sua redaccdo de forma a evitar pneblele interpretacdo, tendo no

entanto o cuidado de ndo descaracterizar o forprattefinido da escala.

3.3.4. Fase 4: Aplicacdo dos Questionarios

A aplicacdo do questionario ocorreu no 2°. Semesiriee os dias 21 e 23 de Maio de
2008, na Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da thidadle Fernando Pessoa, com a
participacdo de alunos dos cursos de Eng.2 do AxtayiEng.2 Civil, Eng.2 Informatica,

Eng.2 e Gestdo da Qualidade e Arquitectura e Ushemi

3.3.5. Fase 5: Tratamento de Dados

De acordo com Hair et al. (2005), antes da aplead@ técnicas multivariadas, o
pesquisador deve analisar os dados. Para satisfaessa exigéncia, os dados da
pesquisa foram submetidos a andlise para verificaxisténcia de dados perdidos,
outliers, e normalidade dos dados. Nessa analisdgficou-se que dados de 11

respondentes continham valores nulos na respossasklados foram eliminados, pois,
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de acordo com Hair et al. (2005), a eliminacdo éitéaeel desde que ndo sejam
alterados os fundamentos da pesquisa e a elimimégiproduza impacto significativo
sobre os resultados. A existéncia de dados perd@idesgundo Hair et al. (2005), um

problema comum e frequente na analise multivarikddados.

A retirada dos outliers foi realizada apds verifisa, durante a aplicacdo da analise
factorial, que algumas varidveis eram carregadasaente, com correlagfes inter-
itens menores do que 0,3. Essas variaveis foramdabadas, porque ndo atendiam ao

critério de significancia pratica minima exigida, acordo com (Hair et al.,2005).

Para avaliar a normalidade dos dados e a aplidab#i do uso da técnica multivariada
de analise factorial, foram empregues os testessfigicidade de Bartlett, que testa a
hipétese de que os dados formam uma matriz idelgitiair et al. (2005), e o teste de
Medida da Adequacao da Amostra, que também seddada@t al. (2005), avalia se as
correlacdes parciais entre as variaveis sdo pegu€mresultados desses testes séo
apresentados no Capitulo V.

3.3.6. Fase 6: Analise da Dimensionalidade da Esa{5ERVQUAL)

Nesta fase, foi utilizada a analise factorial paegficar a dimensionalidade da escala,
isto &, determinar se os 22 itens que definem aVEERL possuem o0 mesmo padrao
de cargas factoriais, conforme definido por (Pawsan, Zeithaml e Berry, 1994). A

verificacdo da Dimensionalidade é referida no Cégpity.

3.3.7. Fase 7: Andlise da Unidimensionalidade e ®biiidade da Escalas
(SERVQUAL) e (SERVPERF)

Apoés a verificacdo de que as cargas factoriaisrm@tiadas pelos itens das escalas
(SERVQUAL) e (SERVPERF) néo correspondiam as cadgéisidas pelos autores dos
modelos, procedeu-se a determinacdo da Unidimealglade, através da andlise

factorial, e da Fiabilidade, através do coeficiaalfa de Cronbach, da escala adaptada.
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Esse coeficiente é uma medida da consisténcianantia escala, e pode variar de 0 a 1,
sendo aceitaveis valores superiores a 0,60, ded@omsm (Hair et al., 2005). O

coeficiente alfa de Cronbach, pode ser calculadacdedo com a seguinte equacao:

- .
Z Var(x,)
J=1

m
Var E X;
N i=1 A

- 1—
=G

a = alfa de Cronbach
k = nimero de itens (questdes) da escala

m = total de respondentes

3.3.8. Fase 8: Analise da Validade das Escalas (SERUAL) e (SERVPERF)

As dimensdes latentes podem ser obtidas atravasalmse factorial, apds rotacdo dos
factores por métodos ortogonais ou obliquos. O deébbliquo foi o adoptado por ser o
mesmo que foi utilizado e recomendado pelos autdoesnodelo de qualidade de

servico.

Para decidir sobre o niumero de factores a ser¢maigos na analise factorial, Hair et
al. (2005), apresentam um conjunto de critérios.chlgo deste estudo, foi utilizado o
critério de auto valores, em que sdo consideraglasraribuicbes de cada variavel para
explicacdo de um determinado factor, aceitandoegeeste os factores que possuem

auto valor maior que a unidade

Embora outros critérios estejam disponiveis nadlitea e que podem ser adoptados
para determinar o nimero de factores que definedinasnsdes latentes a descobrir, 0
critério utilizado na pesquisa foi 0 da percentaglnvariancia total explicada pelos
factores, que de acordo com Hair et al. (2005)edssr utilizado quando se quer

explicar uma propor¢ao de variancia esperada.
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Para determinar o nimero de factores, foi utilizadoftware estatistico SPSS 15.0 que
calcula o numero de factores ou que possibilitecéiodo) que estes sejam definidos

pelo pesquisador.

Para determinar quais os indicadores que podemtizados na interpretacdo de cada
factor, deve considerar-se, segundo Hair et aDFP0a carga factorial dos indicadores
em relacdo a cada factor extraido. Para essa deéedo foram considerados os itens
com maiores cargas associadas aos factores edostiemjueles que possuiam carga
inferior a 0,60. O conjunto de itens associadosadacfactor, de acordo com as
correlagbes apresentadas, formou as dimensOesndeates da qualidade para o

servigo em estudo.

3.3.9. Fase 9: Analise do “Gap 5" e dos “Gaps” da®imensbes (Empatia,

Fiabilidade e Seguranca)

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (120f)ymula de calculo dos “gaps”
segundo o modelo SERVQUAL pode ser utilizada pagdina qualidade de servigo na

Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da Universidadeardo Pessoa.

K
Q=) (P —Ei

j=1

Qi = Qualidade percebida do objecto

k= Numero de atributos (22 neste caso);
Pij = Percepc0des sobre o atribyio objecta;
Eij = Expectativas sobre o atribytdo objecta.

De acordo com Settembrino et al. (1998), o conirdExpectativa’ foi definido
como a “(...) valoracdo ou importancia que os usuarios atribuens aiferentes
componentes que integram o servico globattirando esta definichio do modelo
Importancia/Performance. Por outro lado, o constrtiPerformance foi considerado
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como a avaliacdo que o usudério realiza do deserpadod componentes da qualidade
de servico em geral. Estes constructos séo aplca@speitando o modelo
SERVQUAL. Foi assim medida a qualidade de servex@gbida como € proposto no
modelo SERVQUAL, ou seja, quantificando a difereneatre Percepcdes e

Expectativas.
3.3.10. Fase 10: Andlise das Hipoteses de Estud&RVQUAL)
Para andlise dos resultados utilizaram-se os dedtépo6teses, procurando-se determinar

a existéncia dedap’ na qualidade do servico prestadGap 5, e os gapsnas

dimensdes determinantes (Empatia, Fiabilidadegerdaca).

Para obter o resultado final da qualidade de smrvigi calculada a média das
diferencas entre percepcfes e expectativas de itada especifico, para cada
respondente .

Os testes de hipoteses foram definidos de acomicoscseguintes passos:

1. Especificacdo do nivel de significancia. Em todssasos foi especificado um

nivel de significancia = 0,05;

2. Especificacdo da hipoétese nula;

3. Hipdtese alternativa: considerou-se subtendida commosto da hipétese nula.

4. Definicdo da regido de aceitacdo, com base enisgtgtatapropriada a cada caso
(testes unicaudais relativos a média da populagéotestes relativos as
diferencas entre médias da populacdo). Também foomsiderados o tamanho
das amostras e as condi¢Oes de independéncia g&ramo
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5. Calculo da estatistica de teste apropriada a case, @ partir dos dados da

amostra,;

6. Decisdo quanto a aceitacdo ou rejeicdo da hipotdse Todos os testes foram
realizados assumindo que as amostras foram reticlama populacédo normal

e que possuiam variancias iguais.

De acordo com Hair et al. (2005), para realizacae tkstes de hipdteses foram

utilizadas as seguintes critérios:

1. Teste de hipoteses relativos a media da populag@mostra grande,>n30 )

Teste unicaudal Estatistico Rejeitar Ho se,
H, : u= u, _ XMy - -
e AT I S - T
H, :u< u, s/~ “

2. Teste de hipoteses relativos a média da populag@mostra pequena, n < 30)

Teste unicaudal Estatistica Rejeitar Ho se,
H,:u= _ X} t < ¢
H, u<y, s/l n .

to; € 0 valor da distribuicépStudenttom n —1 graus de liberdade.

3. Teste de hipoteses relativos a diferenca entreasg@lil —u2); (amostra grande,
n1>30 e n2>30).
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Teste unicaudal Estatistica Rejeitar Ho se,

Hy:p -, 2D,

H, :u—u>D, [—+—

4. Teste de hipoteses relativos a diferenca entre angdit 1-u2); (amostra
pequena, nl1 < 30 e n2 <30).

Teste unicaudal Estatistica Rejeitar Ho se,
- (x,-x,)-D,

o <D, 1

H :p—p,>D Sy —+— _

52 = (m —1}31’l +(n, —1]332

v

-
Hl-l-.i’il'j—_

ta € o valor da distribuicdsStudenttom nl+ n2 — 2graus de liberdade.

Sp? é o estimador agrupado para a variancia daggEnyoc 2 .

3.3.11. Fase 11: Andlise de Resultados segundo oddio SERVPERF

De acordo com Cronin e Taylor (1992), a qualidagkedser medida como uma atitude
do cliente nas dimensdes da qualidade. Desta formmdelo SERVPERF pode ser
utilizado para medir a qualidade de servigco na Eade de Ciéncia e Tecnologia da

Universidade Fernando Pessoa. A escala referida2m é referida repetidas vezes na
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literatura como SERVPERF ponderado. Cronin e Tagfomam, matematicamente,

que:

Qi = Pi

Qi = Avaliacéo do servico em relacéo a caractedsti
Pi = Valores de percepcéo de desempenho para@easéstca i do

Servico

3.3.12. Fase 12: Comparacédo entre os Modelos de Azedo da Qualidade de
Servico (SERVQUAL) e (SERVPERF)

Para comparar os dois modelos de avaliagcdo dadqdalido servico usados neste
estudo, recorreu-se ao meétodo de regressao lingéple Foram usadas as pontuacdes
dos objectos de estudo obtidas da andlise factodalo varidveis independentes,
considerando como variavel dependente a qualidadeico em geral da Faculdade

de Ciéncia e Tecnologia.

3.4. Conclusao

Com base nas consideracdes tedricas e cumpringdraspais fases da investigagédo
adoptadas para atingir os objectivos propostosacast-se 0s seguintes procedimentos:

Apés um pré-teste junto de alguns alunos paraleagao dos ajustes necessarios, foi
elaborado o instrumento de recolha de dados, aignéso da qualidade do servico,
tendo por base o método SERVQUAL de Parasuramathazdd e Berry (1990) e do
SERVPERF de Cronin e Taylor (1992), baseado no lnqaeposto por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1990), e devidamente adaptadseator em questdo. Assim, no

questionario da qualidade do servi¢co foi efectuadaansposicdo dos 22 itens para
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avaliar a performance e a importancia do SERVQUANneko 1). Foi também
considerado o primeiro item relacionado com a dadk do servico em geral prestado

pela Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da UnivadsidFernando Pessoa.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1983andlise de resultados €

realizada segundo o modelo SERVQUAL utilizandoranfda:

K
Qi = Z .[:Pf'_f'— Eij)

j=1

De acordo com Settembrino et al. (1998), o consirdExpectativas foi definido
como a “(...) valoracdo ou importancia que os usuarios atribueps aliferentes
componentes que integram o servico globaktirando esta definicho do modelo

Importancia/Performance.

De acordo com o modelo SERVQUAL a apresentacdcdbsande os resultados tem
como base: a analise da dimensionalidade da g8aRVQUAL), andlise do “Gap 5"
na qualidade de servico da Faculdade de Ciénciee@oclogia da Universidade
Fernando Pessoa, analise dos “Gaps” das dimerisggmfia, Fiabilidade e Seguranca)
e analise das hipéteses do estudo (SERVQUAL).

De acordo com Cronin e Taylor (1992), a andliseedeltados é realizada segundo o
modelo SERVPERF utilizando a férmula:

Qi = Pi

Os método utilizado para a apresentacdo e and@seaesultados, € comum aos dois
modelos SERVQUAL e SERVPERF utilizados neste eshalque concerne a analise
da unidimensionalidade e fiabilidade das escalaélis® da sua validade, método de

regressao linear multipla e andlise de variancia.
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Capitulo IV — A Avaliacéo da Qualidade em Instituiges de Ensino Superior - 0
caso da Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da Unigatade Fernando Pessoa.

4.1. Introducéo

Neste capitulo sdo apresentados, analisados etidosclos resultados relativos ao
estudo efectuado sobre a qualidade de servicoaddaale de Ciéncia e Tecnologia da

Universidade Fernando Pessoa.

4.2. Resultados

A apresentacao dos resultados da pesquisa tem n@aaracterizacdo da amostra e dos

respondentes.

Com base no modelo SERVQUAL sdo apresentados adtadss: analise da
dimensionalidade da escala (SERVQUAL), anadlise@ap‘'5” na qualidade de servico
da Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da Universida@nando Pessoa, andlise dos
“Gaps” das dimensdes (Empatia, Fiabilidade e Sega)ae analise das hipdteses do
estudo (SERVQUAL).

Conforme referido anteriormente, o método utilizgdwa apresentacdo e andlise dos
resultados, € comum aos dois modelos SERVQUAL eVFHRF no que concerne a
analise da unidimensionalidade e fiabilidade dasalas, analise da sua validade,

método de regressao linear multipla e analise dén@a ANOVA.

4.2.1. Caracterizacdo da Amostra e dos Respondentes

A presente pesquisa procedeu a recolha dos dad@sandias 21 e 23 de Maio de
2008, utilizando os questionarios (Anexo 1), quearo distribuidos em reunido
efectuada com os professores responsaveis pelesciaturas de Eng.2 do Ambiente,
Eng.2 Civil, Eng.2 Informatica, Eng.2 e Gestédo dal{@ade, Arquitectura e Urbanismo

da Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da UFP, ensgumocedeu a explicacdo do
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ambito do projecto de investigacdo em tracos mgémais. Dos 500 questionarios

entregues foram devolvidos 253 (50,6%). Os alurssrdferidos cursos responderam
as questdes propostas, no entanto 11 casos (4,888tgm respostas consideradas nao
validas. Nao foram considerados validos os caspsrespostas que possuiam valores

nulos ou incompletos, desta forma foram eliminaag 1 respostas, ficando, portanto,

todas as andlises baseadas nas 242 respostas seemi@s conforme tabela 4.1.

Tabela 4.1: Designacéo do Curso do Respondente

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid  Engenharia do Ambiente 18 7.4 7.4 7.4
Engenharia Civil 158 65,3 65,3 72,7
Engenharia Informatica 30 12,4 12,4 85,1
Engenharia e Gestdo da Qualidade 16 6,6 6,6 91,7
Arquitectura e Urbanismo 20 8,3 8,3 100,0

Total 242 100,0 100,0

A eliminacdo de casos, de acordo com Hair et @l0Fp, € aceitavel desde que os

fundamentos da pesquisa ndo sejam alterados enmagio nao produza impacto

significativo sobre os resultados.

Para Malhotra (2001), essa abordagem pode seradidi quando a propor¢cao de

respostas insatisfatorias é inferior a 10%, cora@@so desta pesquisa.

Tabela 4.2Género do Respondente

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  masculino 194 80,2 80,2 80,2
feminino 48 19,8 19,8 100,0
Total 242 100,0 100,0

A tabela 4.2 apresenta os resultados desse levamtamonde se observa o perfil

predominante de respondentes do sexo masculinZ30,
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Tabela 4.3: Frequéncia e Percentagem da IdadeekpoRdentes

Frequency Percent Valid Percent C;@gzgre

17 a 20 anos 43 17,8 17,8 17,8
21 a 23 anos 60 24,8 24,9 42,7
24 a 26 anos 57 23,6 23,7 66,4
27 a 29 anos 30 12,4 12,4 78,8

Valid 30 a 32 anos 17 7,0 71 85,9
33 a 35 anos 12 5,0 5,0 90,9
36 a 38 anos 8 3,3 3,3 94,2
mais de 39 anos 14 5,8 5,8 100,0
Total 241 99,6 100,0

Missing 99,00 1 4

Total 242 100,0

As faixas correspondentes as frequéncias e pegmrganais significativas, conforme
tabela 4.3, sdo as das idades compreendidas dmtrgd32anos (24,9%); entre 24 e 26
anos (23,7%); e 17e 20 anos (17,8%).

Grafico 4.1: Faixas Etarias dos Respondentes

Faixa etéaria do respondente

25—

20—

Percent

10

T T T T T T T T
17a20 21a23 24 a 26 27a?29 30a32 33a35 36 a38 mais de 39
anos anos anos anos anos anos anos anos

Faixa etéaria do respondente

As faixas etérias, referentes a todos os respoesleggtéo representadas no grafico 4.1.
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4.2.2. Analise de Resultados segundo o Modelo SERVAL

Com os dados das Importancias e das Percepcoesdptese ao calculo dogdps
para cada item da escala, de acordo com a se@goig;ao adaptada de (Zeithaml,
1988):

Gi=Pi—li

Gi = Avaliacdo da qualidade de servico em relacadeso i @ap)
Pi = Valor da medida de Percepcao do item i
li = Valor da medida da Importancia do item i

i=1..22

De forma semelhante a Zeithaml (1988), foi considerque o gap’ é a diferenca entre
a Importancia e a Percepcdo e € uma medida dalgdalde servico em relacdo a um
item especifico. O GAP 5, a medida geral da qudédde servico, € uma meédia de

todos os faps de cada item especifico, ou seja:

I =item daescala (i=1...22);
k = niUmero de itens; e

N = numero de casos (respondentes validos).
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4.2.2.1. Analise da Dimensionalidade da Escala (SERUAL)

Numa primeira fase, a avaliacdo consiste em varifse as 22 declaracbes da escala
utilizada para a pesquisa da qualidade de sendgeaculdade de Ciéncia e Tecnologia
da Universidade Fernando Pessoa tém o mesmo pafdrdocargas factoriais da
SERVQUAL original, conforme foi definido por Zeithmh et al. (1990), isto &, se a
escala utilizada na pesquisa forma as dimensdeseptes tangiveis, fiabilidade,
capacidade de resposta, seguranca e empatia. Sleutura de cinco dimensdes for
confirmada, fica automaticamente confirmada a liiddoile da escala. Para isso, sera
realizada uma analise factorial sobre os resultabitidos na pesquisa utilizando as 22
declaracdes. Nesta fase, foi considerada a es=ltiante do calculo da diferenca entre
percepcdes e importancias levantadas na pesqupa=(gercepcao - importancia). A
tabela 4.4 obtida do software SPSS 15.0, a paatiamiostra, apresenta o teste de
esfericidade de Bartlett, com um valor 2232,738nificante no nivel 0,000, indica a
presenca de correlagbes nao-nulas na amostra alidarse adequacdo da amostra
(MSA), com um valor 0,877, indicam, de acordo coair{2005), que 0 conjunto de

variaveis atende aos requisitos para a realizag@wmnad analise factorial.

Tabela 4.4: KMO and Batrtlett's Test, 22 Itens (SERML)

Kaiser-Meyer-Olkin  Measure of Sampling
877
Adequacy.
Approx. Chi-Square 2232,738
Bartlett's  Test  of
. df 231
Sphericity
Sig. ,000

Os resultados da andlise, em que foram detectaolos factores obliquos, constam da
tabela 4.5. Essa configuracdo de variaveis apmsanna fiabilidade, medida com o
indice alfa de Cronbach, de 0,907, aceitavel, dedaccom (Hair et al., 2005 e

Malhotra, 1999).
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Tabela 4.5: Resultado da Andlise Factorial sobrResultados da Pesquisa

(SERVQUAL)
ltem Component
1 2 3 4 5 Comunalid.

G1 0,224 | 0417 | 0,393 | 0,162 | -0,397 0,563
G2 0,181 | 0213 | 0,711 | -0,156 0,61
G3 0,116 -0,121 | 0,772 | 0,222 0,675
G4 0,102 0,708 0,52
G5 06 0,287 0,17 0,483
G6 0,559 | 0,355 0,2 0,49
G7 0,633 | 0,496 0,101 0,667
G8 0,749 | 0,269 0,652
G9 0,691 0,147 0,162 0,528
G10 | 0524 | 0,162 | 0,324 0,211 0,451
G11 0,622 0,2 0,318 0,207 0,575
G12 | 0394 | 0364 | 0534 0,119 0,588
G13 | 0203 | 0353 | 0477 0,238 0,451
G14 | 0212 | 0,146 | 0,769 0,158 0,682
G15 | 0271 | 0241 | 0762 | 0,134 0,731
G16 | 0,143 | 0,128 | 0446 | 0,155 | 0573 0,589
G17 | 0215 | 0513 0,38 0,168 0,484
G18 | 0329 | 0,367 0,12 0,104 | 0617 0,649
G19 0,21 0,778 | 0,105 0,669
G20 | 0,19 | 0691 | 0,136 0,44 0,735
G21 0,191 | 0695 | 0,335 0,15 0,656
G22 | 0,146 | 0622 | 0467 0,63

Os factores ndo emergiram da mesma forma que asndides da SERVQUAL,
emergindo de forma isolada, ou seja, ndo se vardin as 22 declaracdes da escala
utilizada para a pesquisa da qualidade de sendgeaculdade de Ciéncia e Tecnologia
da Universidade Fernando Pessoa com o mesmo palgrdcargas factoriais da
SERVQUAL original, conforme foi definido por Zeitmh et al. (1990), isto €, nédo se
formaram as dimensdes elementos tangiveis, fiabiéid capacidade de resposta,
seguranca e empatia. Desta forma, os resultadesi@ese factorial ndo confirmam a
estrutura de cinco factores, conforme definidagmthaml et al. (1990), com aplicacao
especifica no servico da Faculdade de Ciéncia aolegia da Universidade Fernando

Pessoa, com os dados obtidos durante a pesquisa.
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4.2.2.2. Analise da Unidimensionalidade e Fiabilidke da Escala (SERVQUAL)

Como a estrutura de cinco dimensfes nao foi eraxmtra proxima fase sera avaliar a
unidimensionalidade, ou seja, 0 quanto os iteresdala estdo associadas e representam
um soO conceito (qualidade de servico). O testeni@irensionalidade estabelece que
cada escala multipla deve consistir de itens cam@asaaltas num nico factor (Hair et
al., 2005). Mais uma vez sera realizada uma antd&®rial sobre os resultados da
pesquisa, desta vez restringindo o nimero de &ctum, de acordo com o critério de

definicdo do numero de factores a priori (Hairlet2005).

Como se pode verificar na tabela 4.6 os itens G&, €&5G4, marcados em negrito,
carregaram muito fracamente em relacdo aos dedem;ordo com Hair et al. (2005),
as correlacdes inter-itens devem exceder 0,30, alores absolutos, de forma a
alcancar um nivel aceitavel de significAncia peati®Por esse motivo, foram
abandonados e o coeficiente de fiabilidade foilce¢ado sobre os itens remanescentes,
procurando atingir um nivel adequado de unidimeradidade e fiabilidade (alfa de
Cronbach maior do que 0,60, de acordo com Hait.eP@05 e Malhotra, 1999). Os
valores de MSA e do teste de esfericidade de Bas#® os mesmos, pois a analise foi

realizada sobre a mesma amostra e com 0S mesmss ite

O calculo da fiabilidade com os itens remanescerigeds exclusdo de G2, G3, e G4,
forneceu um valor de alfa de Cronbach de 0,916nacportanto do valor minimo
recomendado por (Hair et al. 2005 e Malhotra, 1989)e valor, associado com cargas
altas num dnico factor, resulta numa escala quee pser considerada como
unidimensional e com um grau satisfatério de co@istsa interna de seus itens, isto €,
os itens individuais medem todo o constructo qaded de servico e sao
suficientemente correlacionados. Considera-se gu@aixas correlacdes das variaveis
G2, G3 e G4 podera residir na dificuldade do setergliimento por parte dos
respondentes, ocasionada pela redaccao dos iteaspmndentes.
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Tabela 4.6: Resultado da Andlise Factoriair{{ieotal Correlation SERVQUAL)

Scale Mean if S_cale _ Corrected Sque_lred Cronb_ach‘s
ltern Deloted Variance if Item—TD_taI Multlpl_e Alpha if ltem
ltem Deleted Correlation Correlation Deleted
G1 -18,19 305,623 464 ,368 ,905
G2 -19,67 318,529 , 327 ,299 ,907
G3 -20,28 326,043 ,165 ,290 911
G4 -20,01 324,415 ,241 232 ,908
G5 -18,92 306,695 534 419 ,902
G6 -18,92 304,820 599 484 ,901
G7 -19,07 310,460 580 497 ,902
GS8 -19,06 306,822 586 564 ,901
G9 -19,31 315,104 459 362 ,904
G 10 -19,24 309,322 535 377 ,902
G 11 -19,19 304,954 ,628 563 ,900
G1i2 -19,24 304,571 860 594 ,900
G13 -18,89 303,449 561 440 ,902
G 14 -19,45 308,887 572 541 ,902
G 15 -19,31 304,772 851 804 ,900
G 16 -19,47 314,673 478 342 ,904
G17 -19,19 308,271 ,589 ,483 ,901
G 18 -19,16 307,361 548 479 ,902
G19 -18,14 292,176 583 520 ,902
G 20 -19,23 302,660 ,631 582 ,900
G 21 -18,96 302,098 ,660 629 ,899
G 22 -18,75 301,741 616 634 ,900

Em aplicacdes futuras da escala na Avaliacado dédada de Servico da Faculdade de
Ciéncia e Tecnologia da Universidade Fernando Ressatens G2, G3 e G4 deverao

ser reformulados.

4.2.2.3. Analise da Validade da Escala (SERVQUAL)

Apoés garantir que a escala é unidimensional e faaties necessarios niveis de
fiabilidade, pode iniciar-se a analise da sua wak] o que sera feito neste ponto,
através da andlise dos itens (variaveis) remantesceh tabela 4.7 apresenta a analise
da adequacédo da amostra. O teste de Bartlett, caaton2080,4, significante no nivel

0,000, e o valor de MSA, 0,891, indicam que o cotgude variaveis satisfaz aos
requisitos minimos para a realizagdo da analisdorfal; conforme referido

anteriormente.
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O total da variancia explicada pelas cargas faatoé mostrado na tabela 4.8. Na tabela
pode ver-se que quatro factores emergiram comsréarentes ou auto valores maiores
gue a unidade. Esses quatro factores possuem upenfz@em acumulada de variancia

Tabela 4.7: KMO and Batrtlett's Test ,19 Itens (SERJAL)

Bartlett's Test of
Sphericity

Approx. Chi-Square

df

Sig.

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

,891

2080,400
171
,000

de 59,257%, ou seja, explicam 59,257% da varidotah dos factores extraidos.

Tabela 4.8: Total de Variancia Explicadadtdéres (SERVQUAL)

Intial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared

Goriponait | ~ Loadings ' ~ Loadings ‘

Tolal V%of CuméJ’Iatlve o % of Curn;llatwe Total % of Cumélial:ve

ariance o Variance o Variance o

1 7,732 | 40,693 40,693 | 7,732 | 40693 40,683 |3,366 | 17,717 17,717

2 1,333 | 7,016 47,708 | 1,333| 7,016 47,708 | 3,145 | 16,554 34,271

3 1,128 | 5,938 53,646 1,128 | 5,938 53,646 | 2,703 | 14,228 48,498

4 1,066 | 5,611 59,257 | 1,066 | 5,611 59257 2,044 | 10,759 59,257
5 960 5,051 64,308
6 811 | 4267 68,576
7 761 | 4,007 72,582
8 715 | 3,765 76,347
9 650 | 3419 79,766
10 585 3,079 82,845
11 535 2,818 85,663
12 486 | 2,559 88,222
13 456 | 2,402 90,625
14 391 | 2,056 92,681
15 345 | 1,817 94,497
16 329 1,732 96,229
17 285 1,498 97,727
18 247 | 1,299 99,026
19 185 | 974 100,000
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Apoés o célculo do alfa de Cronbach, constatou-geogu4 factores forneciam niveis de
fiabilidade inferiores quando comparados com outéle 3 factores. Por esse motivo,
foi forcada e adoptada uma solucdo de trés factomgorme se apresenta na tabela
4.9. Verificou-se entdo que os trés factores eaplics3,646% da variancia, valor

compativel com as recomendacdes de (Hair et &5)20

Tabela 4.9: Total de Variancia Explicadaa@tores (SERVQUAL)

Component Intial Eigenvalues Extr.actionngg?sgc;f Squared Hot?.tion I-Sc’uargisngl;Squa.red

Total °/<., of Cumulative Total % of Cumulative Total "/?of Cumulativ
Variance % Variance % Variance e %

1 7,132 40,693 40,693 | 7,732 40,693 40,693 | 3,740 19,683 19,683

2 1,333 7,016 47708 | 1,333 7,016 47,708 | 3,331 17,530 37,213

3 1,128 5,938 53,646 | 1,128 5,938 53,646 | 3,122 16,433 53,646

4 1,066 5,611 59,257

5 960 5,051 64,308

6 811 4,267 68,576

7 761 4,007 72,582

8 715 3,765 76,347

9 650 3,419 79,766

10 585 3,079 82,845

11 535 2,818 85,663

12 486 2,559 88,222

13 456 2,402 90,625

14 391 2,056 92,681

15 ,345 1,817 94,497

16 ,329 1,732 96,229

17 285 1,498 97,727

18 247 1,299 99,026

19 ,185 974 100,000

Os resultados da analise factorial sdo apresentadombela 4.10. Como se pode
constatar sdo omitidos os itens G2, G3, e G4, dewins baixos valores de inter-

correlacdo com as demais variaveis, como ja fairdesanteriormente.

Pode verificar-se que os trés factores resultaatesias cargas formam um quadro
reduzido de trés variaveis compostas. Mais a frasgas variaveis (dimensoes),

receberdo denominagdes especificas, de acordo conceito que elas envolvem.
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Tabela 4.10: Matriz de Estrutura com 3 FactorefR\8BUAL)
Rotated Component Matrix(a)

Component
1 2 3

P-119 175 192 108
P-1 21 707 ,166 ,348
P-| 22 663 ,103 407
P-120 623 214 326
P-117 ,588 ,202 ,288
P-| 1 532 215 122
P-18 ,308 741

P-19 ,688 226
P-17 517 ,629

P-111 212 612 ,391
P-15 135 ,608 290
P-16 ,370 ,557 ,199
P-110 ,180 ,500 ,391
P-114 ,236 ,165 738
P-1 16 173 679
P-115 ,368 ,230 640
P-113 376 ,184 525
P-112 413 ,353 514
P-118 278 ,365 418

a) Extraction Method: Principal ComponeAnalysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Nahzation.
Rotation converged in 6 iterations.

Todas as cargas factoriais consideradas para a¢éordos factores, constam da tabela
4.11 e possuem valores de carga maiores do quee0)lores de comunalidade
maiores que 0,5. Esses valores, de acordo comeHalr (2005), aliados ao tamanho da
amostra (>100), fornecem um nivel de significarestatistica 0,050 € um nivel de
poder de 80%, considerando-se poder, neste cafoiddecomo a probabilidade de
encontrar correctamente os relacionamentos desci@ttabela 4.11.
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Tabela 4.11: Matriz de Estrutuagpg com 3 Factores (SERVQUAL)

Item Factor 1 | Factor 2 | Factor 3 | comunalidades
G1 0,344
G5 0,472
G6 0,487
G7 0,629 0,67
G8 0,741 0,647
G9 0,688 0,525
G 10 0,435
G11 0,612 0,572
G12 0,559
G 13 0,45
G14 0,738 0,627
G 15 0,640 0,597
G 16 0,679 0,501
G 17 0,47
G 18 0,385
G 19 0,775 0,649
G 20 0,623 0,54
G21 0,707 0,647
G 22 0,663 0,615

Préprio 7732 | 1383 | 1128 | scumuiada

%
Variancia | 40,693 7,016 5,938 53,647
explicada

As variaveis que emergiram nos trés factores esos soeficientes de fiabilidade séo

mostrados na tabela 4.12.

Tabela 4.12: Factores Extraidos e Radille (SERVQUAL)

Factores Variaveis Alfa de Cronbach
1 G19; G20; G21; G22 0,820
2 G7; G8; G9; G11 0,764
3 G14,; G15; G16 0,727

A tabela 4.13 mostra as correlacdes entre os ad@erés encontrados. Como seria de

esperar, as baixas correlagdes indicam o grau entajceitos similares sao distintos.
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Isso comprova a validade discriminante do conjaetdactores encontrados, aceitaveis

para 0s Nossos propodsitos.

Tabela 4.13: Matriz de Correlacao entre os 3dfas (SERVQUAL)
Factores| 1 2 3
1 1,000 | -0,276 -0,399
2 -0,276| 1,000 | -0,370
3 -0,399| -0,370| 1,000

Na tabela 4.14 as variaveis G19;G20;G21 e G22 neertbdo Empatia, fundiram-se
para formar o Factor 1, o qual foi denominado dienénsdo Empatfa As variaveis
G7, G8, G9 originarias da dimensao Fiabilidade,1d @a dimensdo Capacidade de
Resposta, juntaram-se no factor 2, que foi denaoirtke ‘tlimenséo Fiabilidade As
variaveis G14, G15 e G16, da dimensédo Segurang@ram-se para formar o factor 3,

que foi designado comalimensdo Seguranta

Tabela 4.14: Caracterizacao dos Factores, Corrdépora com a Escala

(SERVQUAL)
Dimensdes originais da Factor 1 Factor 2 Factor 3
escala SERVQUAL (Empatia) (Fiabilidade)| (Seguranca)
Elementos Tangiveis
Fiabilidade G7;G8; G9
Capacidade de Resposta G11
Seguranca G14; G15;G16
Empatia G19;G20; G21; G22

As dimensbes encontradas podem ser assim definidas:
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1) Empatia Demonstracdo de interesse e nivel de atencawidndlizada que
oferece a Faculdade de Ciéncia e Tecnologia daesidade Fernando Pessoa,

aos seus alunos.

2) Fiabilidade. Habilidade para executar o servico prometido dendofiavel e
cuidadosa e disposicao para ajudar os clienteadg)ue para prestar-lhes um

servico rapido;

3) SegurancaConhecimento e atencéo dos colaboradores dadaaeutie Ciéncia
e Tecnologia e a sua habilidade para inspirar loil@thde e confianca aos

alunos;

A escala composta sera utilizada para avaliar ddqua® de servico na Faculdade de

Ciéncia e Tecnologia da Universidade Fernando Resso

Figura 4.1: Determinantes da Qualiddel&ervico (SERVQUAL)

Qualidade
de Servigo

!

Empatia Fiabilidade Seguranca
G19 G20 G21 G22 G7 G8 GY G11 14 G15 G16

A figura 4.1 representa a nova configuracdo condiazensfes determinantes da

qualidade de servicos e seus itens associados.
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4.2.2.4. Andlise do “Gap 5" na Qualidade de Servigoa Faculdade de Ciéncia e
Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa.

Como resultado da validacdo da escala realizad@ombo anterior, somente serao
analisados os resultados que apresentaram fiatslidavalidade nos niveis requeridos

pela literatura estudada e apropriados ao objediegte estudo.

Os resultados foram analisados em fungcaogdg™“levantado em cada item e em cada
uma das dimensdes da escala. A base de dados darpdaquisa, pela forma como foi

projectada, permite ainda a extraccao de resul@el@sordo com varias abordagens.

O “gap’ é obtido pela diferenca P - | (Percepcéo - Imgoaeia), que conforme descrito
na literatura pesquisada e adaptado a este egtodi®,alcancar valores que variam de -
6 até 6, pois as escalas de Importancia e Percepodéém valores que podem variar
delav.

O “gap’ negativo significa que a percepcao (P) dos uesa(estudantes) sobre o
servico é menor do que a Importancia (I) que coerrelsobre o fornecimento do

Sservigo.

O “gap’ positivo significa uma avaliacdo em que a Perédepto usuario € maior do que
a Importancia concebida. Desta forma, o melhor ltado € aquele em que a
Importancia é igual a 1 e Percepcéo é igual aig,g@ceesultado é um “gap” igual a 6; e
0 pior caso, é aquele em que a Importancia é guak a Percepcéo sobre o servigco

fornecido € igual a 1, de que resulta ugag’ igual a -6.

Quando a Importancia é igual a Percepcao, obténmsapg’ nulo. “Gaps negativos,
podem portanto significar a necessidade de acgfjecidicas por parte da gestdo de
topo, para sua minimizagéo e consequente melhanpadlidade do servico fornecido.
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O gréfico 4.2 obtido do software EXCEL do Office XPum comparativo entre as
respostas das escalas de Percepcdes e Importidaia&scala horizontal constam os
Itens e, na escala vertical, constam as pontuagéesPercepcdes assinaladas pelos

usuarios (alunos) e as pontuacdes atribuidas pedesos a Importancia de cada ltem.

Gréfico 4.2: Respostas das Escalas Percepcdesogtéimgias

Percepcoes e Importancias

Pomtos da Escala

G19 | G20 | G21 | G22 | G7 G8 G9 | G11 | G14 | G165 | G16
——P | 415 | 468 | 494 | 477 | 491 | 487 | 510 | 490 | 528 | 520 | 5,23

-] | 6,09 | 553 | 6,06 | 6,10 | 592 | 589 | 586 | 578 | 591 | 596 | 584
Itens da Escala

Assim, por exemplo, o item 19 representaag’ entre a média dos itens P19 (4,15) e a
média dos itens 119 (6,09) dos questionarios capastas validas, cujo resultado, o
“gap’, € G19=-1,94; o item 20 representa a varidvel ,@€ultado da diferenca entre as

médias de P20 e 120 e assim sucessivamente.

O GAP 5, é a medida da qualidade do servico daldfade de Ciéncia e Tecnologia da
Universidade Fernando Pessoa (tabela 4.15). Nesiguiza 0 seu resultado assumiu,
conforme os dados da amostra, o valor -0,993 gue ger interpretado como um

marco inicial deste tipo de avaliacao.
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Tabela 4.15YGaps na Qualidade de Servico da Faculdade de Ciéncia
e Tecnologia da UFP

Dimensoes e ltens Percepcdo | Importancia | Gap
EMPATIA 4,636 5945 |-1,310
(G19 A Faculdade tem horarios de trabalho convenientes para todos 0s seus estudantes. 4,145 6,087 |-1,942
(20 A Faculdade tem pessoal que Ihe oferece uma atengao personalizada. 4,682 5529  |-0,847
G21 O pessoal da Faculdade preocupa-se pelos melhores interesses dos seus estudantes. | 4,942 6,062 |-1,120
(22 A Faculdade compreende as necessidades especificas dos seus estudantes. 4,773 6,103 |-1,330
FIABILIDADE 4,944 5864 |-0,920
G7 O pessoal da Faculdade realiza bem o servigo & primeira vez. 4,909 5,921 1,012
(8 O pessoal da Faculdade conclui 0 Servigo no tempo prometido. 4,872 5888 |-1,016
(9 O pessoal da Faculdade insiste em manter registos isentos de erros. 5,099 5864 |-0,765
G11 O pessoal da Faculdade oferece-lhe um servigo pontual. 4,897 5781 |-0,884
SEGURANCA 5234 5902 | -0,668
G14 O comportamento do pessoal da Faculdade inspira-lhe confianga. 5277 5909 |-0,632
15 Sente confianga nos semvigos prestades pela Faculdade. 5,198 5063 |-0,765
G116 O pessoal da Faculdade é sempre amével consigo. 5,227 5835 |-0,608
QUALIDADE DE SERVICO (GAP 5) 4,911 5904 |-0,993

Ao longo de periodos predeterminados, outras mesdipbderdo ser realizadas, para
gue possam ser comparadas entre si e assim avgiau de melhoria da qualidade do
servico fornecido, bem como a eficacia das acqgipdeimentadas para a reducao dos

“gaps e melhoria dos indices das dimensdes Empatiajlifiade e Seguranca.

4.2.2.5. Analise dos “Gaps” da (dimensédo Empatia)

A dimens&o Empatia foi a responsavel pela maicepa variancia extraida 40,693%,
conforme tabela 4.11, configurando-se, portantopac@ mais importante de entre as
trés dimensbes e que, por isso, tem o maior impaataualidade de servico da
Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da Universidadeahdo Pessoa.

Nesta dimenséo, o item responsavel pelo maap”, conforme tabela 4.15, foi 0 G19
“A Faculdade tem horarios de trabalho convenientes podos os seus estudarited

“gap’ de (-1,942) deste item, indica que, na visdoalosos da Faculdade de Ciéncia e
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Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa, aepeéées sobre ‘horarios de
trabalho convenientes para todos o0s seus estudahtesio menores do que a
Importancia que lhe atribuem. De acordo com a &ahdl5, o item G22 A Faculdade
compreende as necessidades especificas dos sadargst’, foi o responsavel pelo
segundo maiordap’, (-1,330) da dimensé&o Fiabilidade. O item G2 pessoal da
Faculdade preocupa-se pelos melhores interessesséos estudantésapresenta o
terceiro maior gap’, (-1,120), e o item G2 Faculdade tem pessoal que lhe oferece

uma atencao personalizajaparece em quarto lugar com ugald, de (-0,847).

Grafico 4.3: Dimensédo Empatia
(“gaps médios e a sua dispersdo em torno da média)

Grafico de Cajas y Bigotes

GZmeuu»—.—<uu
621n+
GZZD)—.—(

respuesta

Como se pode constatar no gréafico 4.3 obtido don&oé STATGRAPHICS Plus 5.1 a
dispersdo mais significativa, corresponde nesteentsdo, ao item responsavel pelo
maior “gap’, que foi 0 G19 A Faculdade tem horarios de trabalho convenientas p
todos os seus estudaritgsm um ‘gap’ de (-1,942). O item G2®& Faculdade tem
pessoal que Ihe oferece uma atencdo personalizaden um valor de (-0,847), é o que

apresenta a menor dispersao e o megag’
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4.2.2.6. Analise dos “Gaps” da (dimenséo Fiabilidag)

A dimens&o Fiabilidade corresponde uma variandiaia de 7,016%, (tabela 4.11). O
maior responsavel pelo baixo desempenho relatigtaddimensao tabela 4.15, foi o
item G8 ‘O pessoal da Faculdade conclui o Servico no temmoongtidd, com um
“gap” de (-1,016) seguido do item GO ‘pessoal da Faculdade realiza bem o servi¢o a
primeira veZ, com um ‘Gapg’, de (-1,012). O gap, G11 “O pessoal da Faculdade
oferece-lhe um servi¢co pontdialaparece em terceiro lugar com um valor de (-0),&8

em quarto lugar surge o item GO ‘pessoal da Faculdade insiste em manter registos
isentos de errdscom um ‘gap’ de (-0,765).

Gréfico 4.4: Dimenséo Fiabilidade
(“gaps médios e a sua dispersdo em torno da media)

Grafico de Cajas y Bigotes

G7 ¢

G8 |-

G9 |-

G11 |-

-6 -4 -2 0 2 4
respuesta

A dispersdo mais significativa conforme gréfico,4cdrresponde nesta dimensao, ao
item responsavel pelo maiogdp’, que é o G80O pessoal da Faculdade conclui o
Servico no tempo prometidloom um ‘gap’ de (-1,016). O item G pessoal da
Faculdade insiste em manter registos isentos daes&rcom um valor de (-0,765), é o

que apresenta a menor dispersao e o meyaq’."
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4.2.2.7. Analise dos “Gaps” da (dimenséo Seguranca)

A dimensdo Seguranca apresenta uma variancia axtdes 5,938%, (tabela 4.11). O
item da tabela 4.15, G1Sénte confianca nos servigos prestados pela Fadalta
apresenta oGap’ mais significativo (-0,765), na dimensédo Segueaniggo seguido
dos itens G140 comportamento do pessoal da Faculdade inspiracihafianca’, (-
0,632) e do item G1® pessoal da Faculdade € sempre amavel corigig®08).

Grafico 4.5: Dimenséo Seguranca
(“gaps médios e a sua dispersdo em torno da média)

Grafico de Cajas y Bigotes

Gl4 [} 8 0 o + o o 8
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respuesta

Nesta dimensado a dispersdo mais significativa spomde ao item responsavel pelo
maior “gap’, que é o G15Sente confianca nos servi¢os prestados pela Fadaldam
um “gap’ de (-0,765). O item G1® pessoal da Faculdade é sempre amavel corisigo
com um valor de (-0,608), € 0 que apresenta a meispersao e o menogdp’
(gréfico 4.5).
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4.2.2.8. Analise das Hipoteses de Estudo (SERVQUAL)

Para analise dos resultados séo utilizados os wstenipoteses, procurando-se
determinar a existéncia degdpg’ na qualidade do servico prestadGap 9, e os

“gapsnas dimensdes determinantes (Empatia, Fiabilidad@eguranca).

4.2.2.8.1. Hipotese de existéncia de “Gap” negativoa qualidade de Servico da

Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da Universidadeefhando Pessoa ( Gap 5)

Neste ponto serdo usados os dados da amostra quamalgr hipoteses e testar
estatisticamente a existéncia de gap negativap(5) na qualidade do servigda

Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da Universidagtedfdo Pessoa. GGAP 57,

conforme foi visto na literatura estudada, € a ageita medida da qualidade do servico
e sofre influéncia de todos os demaizaps 1 a 4), deste facto pode resultar, ma
qualidade do servico, ma comunicacao na divulgélgéoa a boca), impacto negativo
na imagem da organizagao e perda de competitividadefuncéo destes pressupostos,

foram formulados os seguintes testes de hipotese:

Teste T1

H, :Gap5=0
H, :Gap5<0

Ho =N&o existe §ap’ negativo na Qualidade de Servico da
Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da Universidadeardo
Pessoa.

RejeitarHo se:

— - -

= S .
calculado crif
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O teste T1 foi conduzido com o nivel de signifigarec =0,05, a que corresponde um

valor -zcrit=-1,645.

Tabela 4.16: Hipotese da Existéncid' @apg’ na Qualidade de Servico
da Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da UFP, (GAP 5

_ Média | Erro Médio -Zcritico
Variavel Zcalculado
(N=242)| Padrdo (0=0,05)
T1 (GAP 5) -0,993 0,38078 -2,6078 -1,644

Rejeitar Ho se Zcalculado <Zcritico

O valor Zcalculado=-2,6078 referido na tabela 4eh6ontra-se na regido de rejeicéo,
indicando que, de acordo com a amosti@pode ser rejeitada. Isto significa que existe
evidéncia estatistica de que existgay negativo na Qualidade de Servico da

Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da Universidadeafrdo Pessoa, ou seja Gap5 <O.

4.2.2.8.2. Hipotese de Existéncia de “Gaps” negatis nas Dimensfes Empatia

Fiabilidade e Seguranca

Para testar a existéncia dedps negativos nas dimensdes Empatia, Fiabilidade

e Seguranca foram formuladas as seguintes hipoteses

Teste T2
Ho : “Gap’ (Empatia)> 0
Ho : “Gap’ (Empatia) < 0

Ho =Nao existe fjag’ negativo na dimensdo Empatia do
constructo Qualidade de Servico da Faculdade decl@iée
Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa.

RejeitarHo se:

— - -

= S .
calculado crif
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Teste T3
Ho : “Gap’ (Fiabilidade)> 0
Ha : “Gap’ (Fiabilidade) < 0

Ho =Nao existe §ap’ negativo na dimensdo Fiabilidade do
constructo Qualidade de Servico da Faculdade decl@iée
Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa.

RejeitarHo se:

= calculado < = crif

Teste T4

Ho : “Gap’ (Segurancay O
Ho : “Gap’ (Seguranca) <0

Ho =Nao existe gap’ negativo na dimensdo Seguranca do
constructo Qualidade de Servico da Faculdade deci@iée
Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa.

RejeitarHo se:

= calculado < 7= crif

Tabela 4.17: Testes de Hipoéteses (T2, T8)eExisténcia de “gaps’negativos
nas Dimensdes Empatia, Fiabilidade e Seguranca.

Média | Erro Médio -Zcritico
Variavel Zcalculado
(N=242)| Padréo (0=0,05)
T2 (Gap Empatia) -1,3099| 0,465832 -2,8478 -1,645%
T3 (Gap Fiabilidade) | -0,9160| 0,118322 -7,7416 -1,645
T4 (Gap Seguranca)| -0,6680 0,08366 -7,9847 -1,645

Rejeitar Ho se Zcalculado <Zcritico

Os resultados da amostra apresentados na tabélandidam com significancia=0,05
(-Zcritico=-1,645), qudHo pode ser rejeitada nos casos dos testes T2 ,T3lstd 4, as
evidéncias estatisticas indicam que existe gap* negativo nas dimensdes Empatia,

Fiabilidade e Seguranca.
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4.2.3. Analise de Resultados segundo o Modelo SERBRF

Cronin e Taylor (1992), investigaram e conceptaaiim a medida da qualidade de
servicos e a relacdo entre qualidade de serviatisfagdo dos clientes e suas intencdes

de compra.

Os autores consideram que a qualidade nao deeenmaeslida de acordo com o modelo
proposto por Oliver (1980), mas sim como uma atitdd cliente nas dimensdes da

qualidade. Cronin e Taylor consideram, que:

Qi =Pi

Qi = Avaliacdo do servico em relacdo a caracteristica
Pi = Valores da percepc¢do de desempenho para aeréstca i do servico

4.2.3.1. Analise da Unidimensionalidade e Fiabilidie da Escala (SERVPERF)

Como se pode verificar na tabela 4.18 os item Ritcado em negrito, carregou muito
fracamente em relacdo aos demais, de acordo comeHal. (2005), as correlagdes
inter-itens devem exceder 0,30, em valores abslute forma a alcancar um nivel
aceitavel de significancia pratica. Por esse motiebabandonado e o coeficiente de
fiabilidade foi recalculado sobre os itens remaaetas, procurando atingir um nivel
adequado de unidimensionalidade e confiabilidadla @ Cronbach maior do que
0,60, de acordo com Hair et al., 2005 e Malhote89).
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Tabela 4.18: Resultado da Andlise Factorial (ItestalTCorrelation SERVPERF)

Scale Mean if Scale Variance Corre_ﬁ)etgl ltem- ?ﬂqlﬂtair?;’ ,Srigb?fg:q
ltem Deleted if ltem Deleted Correlation Correlglion I.I:':)eleted
P1 103.54 287,992 ,396 ,269 ,930
P2 102.84 289,049 449 375 ,928
P3 102.286 292,540 418 ,295 ,929
P4 102,88 292,311 .440 ,302 ,928
P5 103,02 282,181 552 507 ,927
Pe 102,75 277,625 .6e62 574 ,924
P7 102.81 281,513 .681 578 ,924
P8 102,85 278,542 687 ,608 ,924
P9 102,62 285,240 ,541 487 ,927
P10 102.88 284,814 ,560 436 ,926
P11 102.83 280,808 ,630 ,498 ,925
P12 102.54 278,167 719 652 ,924
P13 103.21 277.888 .618 ,4868 ,925
P14 102,45 279,908 .B7Y5 589 ,924
P15 102,52 278,226 722 ,832 ,924
P16 102,50 282,143 807 ,503 ,926
P17 102,53 281,735 .8613 ,488 ,925
P18 103,02 276,987 ,631 ,558 ,925
P19 103,58 280,580 441 ,333 ,930
P20 103.04 277,052 674 628 ,924
P21 102.78 277.466 ,693 642 ,924
P22 102,95 279,209 643 642 ,925

No ponto seguinte sera efetuada a analise da delida escala SERVPERF.

4.2.3.2. Analise da Validade da Escala (SERVPERF)

Apoés garantir que a escala é unidimensional e faaties necessarios niveis de
fiabilidade, pode iniciar-se a analise da sua wak] o que sera feito neste ponto,
através da analise dos itens (variaveis) remanesceh tabela 4.19 obtida do software
SPSS 15.0, a partir da amostra, apresenta o testsfericidade de Bartlett, com um
valor 2566,798, significante no nivel 0,000, indicaresenca de correlacdes ndo-nulas
na amostra e a medida de adequacao da amostra (M&@A)Jum valor 0,923, indicam,
de acordo com Hair (2005), que o conjunto de vargatende aos requisitos para a

realizacdo de uma analise factorial.

Tabela 4.19: KMO and Bartlett's Test, 21 Itens (SBERF)

Kaiser-Meyer-Olkin  Measure of Sampling
923
Adequacy.
Approx. Chi-Square 2566,798
Bartlett's  Test  of df 210
Sphericity
Sig. ,000
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Apos o célculo do alfa de Cronbach, constatou-se4jfactores forneciam niveis de
fiabilidade inferiores quando comparados com outéle 3 factores. Por esse motivo,
foi forcada e adoptada uma solucdo de trés factomgorme se apresenta na tabela
4.20. Verificou-se entdo que os trés factores eapli 55,334% da variancia, valor

compativel com as recomendacdes de (Hair et &5)20

Tabela 4.20: Total de Variancia Explicadéa8tores (SERVPERF)

R Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Component Initial Eigenvalues Loadings Loadings

Total 0/? of | Cumulative Total % of | Cumulative Total % of | Cumulative

Variance % Variance % Variance %

1 8,972 | 42,726 42,726 | 8972 | 42,726 42,726 | 4,571 | 21,767 21,767

2 1,530 | 7,283 50,009 |1,530| 7,283 50,009 |3,890| 18,524 40,290

3 1,118 | 5325 55,334 | 1,118 | 5,325 55,334 | 3,159 | 15,044 55,334
4 1,048 | 4,990 60,325
5 857 | 4,081 64,405
6 815 | 3,880 68,286
7 785 | 3,739 72,025
8 702 | 3,345 75,369
9 669 | 3,183 78,552
10 591 | 2815 81,368
11 532 | 2535 83,903
12 481 | 2291 86,194
13 463 | 2206 88,399
14 441 | 2,098 90,497
15 376 | 1,789 92,287
16 342 | 1,627 93,914
17 323 | 1,539 95,452
18 293 | 1,394 96,846
19 244 | 1,160 98,006
20 217 | 1,035 99,041
21 201 ,959 100,000

Como foi referido em 4.2.2.3.( Analise da validalteescala SERVQUAL), todas as
cargas factoriais consideradas para a formacadadtsres, e que constam da tabela
4.21 possuem valores de carga maiores do que (8lores de comunalidade maiores

que 0,5.
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Tabela 4.21: Matriz de Estrutura coma8tbres (SERVPERF)

ltern Factor 1 | Factor 2 | Factor 3 | Comunalidade
P2 0,286
P3 0,420
P4 0,431
P5 0.611812 0,538
Pe 0,605884 0,586
P7 0,574
P8 0,62592 0,612
P9 0,745492 0,608
P10 0,498
P11 0,577
P12 0,709524 0,663
P13 0,501
P14 0,599
P15 0,658181 0,682
P16 0,725732 0,664
P17 0,603059 0,537
P18 0,502
P19 0,488
P20 0,744914 0,650
P21 0,693978 0,624
P22 0,673545 0,581
Valor Proprio 8,972 1,53 1,118 % Acumulada
et | 42726 | 7.283 | 5325 | 55334

As variaveis que emergiram nos trés factores esos soeficientes de fiabilidade séo

mostrados na tabela 4.22.

Tabela 4.22: Factores Extraidosabikdade (SERVPERF)

Factores Variaveis Alfa de Cronbach
1 P12; P20; P21; P22 0,850
2 P5; P6; P8; P9 0,787
3 P15; P16; P17 0,782

A tabela 4.23 mostra as correlacdes entre os ad@srés encontrados. Como seria de
esperar, as baixas correlagdes indicam o grau enta@jceitos similares sao distintos.
Isso comprova a validade discriminante do conjal®@dactores encontrados, aceitaveis

para 0s nossos objectivos.
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Tabela 4.23: Matriz de Correlacao entre os 3dfas (SERVPERF)
Factores| 1 2 3
1 1,000 | -0,364 -0,459
2 -0,364| 1,000 | -0,322
3 -0,459| -0,322| 1,000

Na tabela 4.24 a variavel P12 da dimensao CapaeidadQesposta e as variaveis P20;
P21 e P22 da dimensdo Empatia, fundiram-se parmafoo Factor 1, o qual foi

denominado comodimensdo Empatfa As variaveis P5; P6; P8 e P9 originarias da
dimenséo Fiabilidade, juntaram-se no Factor 2, fipaedenominado da mesma forma
“dimensdo Fiabilidade As variaveis P15; P16 e P17 da dimensdo Segarang
juntaram-se para formar o Factor 3, que também diesignado da mesma forma,

“dimensao Seguranta

Tabela 4.24: Caracterizacdo dos Fac{®@ERVPERF)
Correspondéncia com a Escala (SERVQUAL)
Dimensoes originais da  Factor 1 Factor 2 Factor 3

escala SERVQUAL (Empatia) | (Fiabilidade)| (Seguranca)

Elementos Tangiveis
Fiabilidade P5;P6;P8; P9

Capacidade de Resposta12

Seguranca P15;P16;P17

Empatia P20; P21; P22

A escala composta, agora obtida, com base no m&#RYPERF, podera ser utilizada
para avaliar a qualidade de servico, como alteraaiescala anteriormente obtida com
base no modelo SERVQUAL para medir a Qualidade elwi® na Faculdade de
Ciéncia e Tecnologia da Universidade Fernando Resso
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Figura 4.2: Determinantes da Qualidad8elwico (SERVPERF)

Qualidade
de Servico
Empatia Fiabilidade Seguranga
P12 P20 P21 P22 PS P6 P§ PY PﬁS\I’IG

A figura 4.2 representa a nova configuracdo condiagensfes determinantes da

qualidade de servicos e seus itens associados.

4.2.4. Comparacgao entre os Modelos (SERVQUAL) e (B%/PERF)

Para comparar os dois modelos de avaliacdo dadqdalido servico usados neste
estudo, recorreu-se ao método de regressao lingdplan Foram usadas as pontuacdes
dos objectos de estudo obtidas da andlise factodalo varidveis independentes,

considerando como variavel dependente a qualidadevico em geral da Faculdade

de Ciéncia e Tecnologia. O objectivo € aferir gied métodos testados (SERVQUAL)

ou (SERVPERF) € melhor para avaliar a qualidadegtédla do servico.

4.2.4.1. Modelo (SERVQUAL)

Relativamente ao modelo em que se perguntava aagdal da performance
relativamente as importancias atribuidas pelosoaluabtiveram-se os resultados que

constam da tabela 4.25.
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Tabela 4.25: Resultados da Regresséo Linear Mallfggdrfomance-importancia) com a
Variavel Dependente Qualidade Geral

Modelo R R quadrado R quadrado Erro St‘?‘”da.”d
ajustado de estimativa
P-I 0,288 0,083 0,039 0,805

O valor de R quadrado da a percentagem de variagaearidvel dependente que é

explicada pelas variaveis independentes. Paracodzadiferenca entre as Performances

e Importancias, obtém-se um valor de 0,083 (8,3%u® indica que os trés factores

obtidos s6 conseguem explicar uma baixa percentadgemariacdo observada nos

valores da qualidade do servico em geral da Fadeldaiéncia e Tecnologia da

Universidade Fernando Pessoa.

A tabela 4.26 apresenta os resultados de ajusteraadelo de regresséao linear multipla

para descrever a relacdo entre Qualidade de Sendsdrés variaveis independentes.

Tabela 4.26: Coeficientes Beta dos Trés FactoréBeldormance — Importancias)

Coeficientes?
Coeficientes nao Coeficientes
estandardizados |estandardizados
Modelo B Erro padrdo Beta t Sig.
Performance  constante) 5245 0,077 68,095 0,000
Importancia Empatia 0,002 | 0,051 0,003 0,038 0,970
Fiabilidade 0,129 | 0,065 0,157 1,989 0,048
Seguranca 0,062 0,063 0,078 0,978 0,329

a. Varidvel Depedente: Como avalia a qualidade do servico em girdtaculdac
Ciéncia e Tecnologia

Tendo em consideracao a tabela 4.26 e de acord@a@uacao da recta de regressao,

entdo a qualidade do servi¢o da Faculdade Ciérbézmologia é explicada por:

Qualid. do Serv. = 5,245 + 0,002*Empatia + 0,1R@bilidade+ 0,062 *Seguranfa
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Dado que o p-Valor na tabela 4.27 ANOVA é inferiar 0.05, existe relacdo

estatisticamente significativa entre as variavarspm nivel de confianca de 95%.

Tabela 4.27: Andlise Variancid@VA (SERVQUAL)

Enalisis de Varianza

Fuente Suma de cuadrados GL Cuadrado medioc Cociente-F P-Valor
Modelo 7,073 3 2,35767 1,61 0,0139
Residuo 155,274 238 0,652412

Total (Corr.) 162,347 241

O modelo SERVQUAL em analise com base nos trésreetndo ajuda a explicar a
qualidade do servico em geral da Faculdade Ciéacia@cnologia da Universidade
Fernando Pessoa, uma vez que so6 8,3% da variagfitatidade do servico em geral é

explicada pelo modelo.

4.2.4.2. Modelo (SERVPERF)

No que diz respeito ao segundo modelo testado,RVEERF, a tabela 4.28 e a tabela

4.29 descrevem os resultados obtidos.

Tabela 4.28 — Resultados da Regresséo Linear N&i(performance) com a Variavel
Dependente Qualidade Geral

Modelo R R quadrado R quadrado Erro st_andgrdde
ajustado estimativa
P 0,556 0,309 0,276 0,698

Comparando o ajustamento deste modelo com o daanteerifica-se que € superior,
R quadrado = 0,309 ou seja, a avaliacdo da perfanx@nexplica mais da variacdo da

qualidade do servigco em geral.

A Performance obtém um valor de 0,309 (30,9%), magca que os trés factores

obtidos, também n&o conseguem explicar uma altep&rgem da variacdo observada
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nos valores da qualidade do servico em geral daldfaae Ciéncia e Tecnologia da
Universidade Fernando Pessoa.

Tabela 4.29 — Coeficientes Beta dos Trés Fact@é€BRerformance)

Coeficientes?
Coeficientes ndo Coeficientes
estandardizados |estandardizados
Modelo B Erro padrdo Beta t Sig.
(Constante) 2,595 0,260 9,991 0,000
Performanc Empatia 0,148 | 0,059 0,190 2,498 0,013
Fiabilidade 0,279 | 0,060 0,338 4,665 0,000
Seguranca 0,076 0,063 0,093 1,204 0,230

a. Variavel Dependente: Como avalia a qualidadsetwico em geral da Faculd:
Ciéncia e Tecnologia

Os coeficientes estandardizados podem ser congzaredtire si, dizendo qual a
variavel que esta mais correlacionada com Qualidexd&ervico. Neste caso seria o

factor relativo a Fiabilidade.

De acordo com estes resultados, a recta de pregiséipode ser usada para prever a

qualidade do servico € a seguinte:

Qualid. do Serv. = 2,595 + 0,148*Empatia + OFiabilidade + 0,076*Seguran|;a

Desta equacao retira-se que ao melhorar a presticdervico, preferencialmente na

sua componente Fiabilidade, a percepcéo da queldiagdervico aumenta.
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Tabela 4.30: Andlise Variancia ANOVA (SERVPERF)

Analisis de Varianza

Fuente Suma de cuadrados GL Cuadrado medic Cociente-F P-Valor
Modelo 48 3559 3 16 1186 33,65 0, 0000
Residuo 113,451 238 0,478955

Total {Corr.) 162,347 241

Dado que o p-Valor na tabela 4.30 ANOVA é inferiar 0.01, existe relacdo
estatisticamente significativa entre as variavarspm nivel de confianca de 99%.

4.3. Discussao dos Resultados

A escala SERVQUAL e posteriormente a escala SER\FPBRam concebidas como
medidas genéricas da qualidade de servigco percpblda clientes, ou seja, aplicaveis a
todos os tipos de servigos. Nas investigacOes reeentes parece ter-se generalizado a
opinido de que distintos tipos de servicos tém relifees factores criticos ou
determinantes da qualidade e que, por tanto, héssigade de adaptar as escalas ao

ambito objecto do estudo.

Os préprios autores da escala SERVQUAL sugeremnaeciéncia da adaptagdo da
escala para ajustar-se a idiossincrasia especilieaum determinado servico
(Parasuraman et al., 1988). Este parece ser odossservicos educativos ja que para

além de compartir as caracteristicas especificaselvicos tém outras especiais.

4.3.1. Comparacéao entre os Modelos de Avaliacao Qualidade de Servico

Com base nas duas escalas pretendeu-se clarifigbo gqnodelo tedrico de avaliacdo da
gualidade que melhor se adapta Faculdade Ciénciaceologia da Universidade
Fernando Pessoa, tendo sido comparados dois méto8aRVQUAL e SERVPERF.
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Dos modelos testados, chegou-se a conclusao quedelonSERVPERF, segundo o
qual a qualidade do servico é funcdo da Performanoegue melhor explica a variagédo
da qualidade do servico prestado. No entanto, résiepode ser considerado um bom
modelo para medir a qualidade do servico na Fadaldaiéncia e Tecnologia da
Universidade Fernando Pessoa, uma vez que a maitg @ga variagdo encontrada,
cerca de 69,1%, ndo consegue ser explicada pomeskelo.

Uma explicacdo plausivel pode ser adiantada: os @ealiados, ou seja, 0S propostos
pelos modelos SERVQUAL e SERVPERF, e que formardimgnsdes de avaliacéo,
nao sao 0s mais relevantes, sob o ponto de vistaasumidores (estudantes), para a
percepcéo da qualidade do servico na Faculdadei@iénlecnologia da Universidade

Fernando Pessoa.

4.3.2. As Dimensdes da Qualidade de Servico

Com base no modelo SERVQUAL (Desempenho/Expecttivpie neste estudo e de
acordo com Settembrino et al. (1998) equivale af¢freance/Importancia), pretendeu-
se neste ponto apresentar a discussdo o resulaldrés dimensdes encontradas
(Empatia, Fiabilidade e Seguranca) para avaliagdqualidade do servi¢co prestado na
Faculdade Ciéncia e Tecnologia da Universidadedpgim Pessoa. O primeiro factor
encontrado corresponde a dimensdo Empatia, e lwoinfpara explicar 40,69% da
variancia encontrada. O segundo factor correspaiedimensdes Fiabilidade e
Capacidade de Resposta do modelo SERVQUAL ou sd@gionadas com aspectos
intangiveis e explica 7,02% da variancia encontradii designado de dimenséo
Fiabilidade. O terceiro factor que corresponderedisdo Seguranca apresentou uma
variancia explicada de 5,94%. Em conjunto as ti@enisdes apresentam uma variancia
explicada de 53,65%.

Com base no modelo SERVPERF (Performance) foraalngente encontradas as trés
dimensdes (Empatia, Fiabilidade e Seguranca) pataedo da qualidade do servico

prestado na Faculdade Ciéncia e Tecnologia da thniaele Fernando Pessoa. O
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primeiro factor corresponde as dimensdes CapacideddResposta e Empatia do
modelo SERVQUAL ou seja, relacionadas com aspentasgiveis e explica 42,73%
da variancia encontrada e foi designado de dimemlsépatia. O segundo factor
encontrado corresponde a dimenséo Fiabilidade,n&ilooi para explicar 7,28% da
varidncia encontrada. O terceiro factor que cooedp a dimensdo Seguranca
apresentou uma variancia explicada de 5,33%. Enjumion as trés dimensdes

apresentam uma variancia explicada de 55,33%.

Os resultados encontrados nédo confirmam a estrdasrainco dimensdes proposta pelo
modelo SERVQUAL, indo no entanto ao encontro deckmdes retiradas de um estudo
conduzido por Oldfield e Baron (2000), no qual nsestigadores concluem que a
estrutura factorial empirica mais interpretavel siste nos factores intrinsecos
(intangiveis). Assim, é suportada a ideia dos poSpautores do modelo SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1994), os quaistamceque pode haver alguma

sobreposicao entre os itens que medem a capaadadsposta, seguranca e empatia.

4.4. Conclusao

Os resultados obtidos, conforme referido nas ligogs deste estudo, podem ter que ver
com o modelo escolhido pois ndo foram considerdolaensdes da qualidade percebida
associadas a docéncia, (dimensao funcional dosntis;eacessibilidade e estrutura

docente, dimensao técnica dos docentes), seguraaigtn, Gil e Roca 1999).

As dimensbes envolvidas na avaliagdo da qualidadeediico em geral da Faculdade
de Ciéncia e Tecnologia da Universidade Fernandssdae (Empatia Fiabilidade e
Seguranca) so reflectem parcialmente os factom#ifttados pelos autores da escala
SERVQUAL. Tendo em conta os factores extraidosenestudo e coincidindo com as
conclusGes de muitos investigadores que questi@ageneralidade das dimensdes da
qualidade de servico (Buttle 1996; Carman, 1998epconcluir-se que os factores que
configuram a qualidade na prestacdo de um sendgodeterminados pelo cliente
(estudante), ou seja, 0 numero de dimensdes deplentigo de servico prestado; logo,

nado se pode falar de dimensdes genéricas.
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Capitulo V — Concluséo

Neste capitulo serdo apresentadas as conclus@iges@es para pesquisas futuras.

5.1 Conclusdes

Neste estudo foi abordada a qualidade do serv&gavaliacdo da qualidade do servico
em geral prestado pela Faculdade de Ciéncia e Toggaala Universidade Fernando

Pessoa.

A primeira hipétese suportava que se confirmamiasocdimensées (tangibilidade,
fiabilidade, seguranca, empatia, capacidade deos&sp apontadas no modelo
SERVQUAL (Parasuraman; Zeithaml e Berry, 1990).chkeo dimensdes ndo foram
confirmadas para a avaliacdo da qualidade do seevitgeral prestado pela Faculdade
de Ciéncia e Tecnologia da Universidade Fernandsd?e tendo-se obtido apenas trés
dimensdes de avaliacdo da qualidade desse seBmgpatia (40,693%); Fiabilidade
(7,016%); Seguranca (5,938%), totalizando uma mei@é explicada de cerca de
53,646%.

A formulacdo de segunda hipétese refere que exizgy’ da qualidade do servico em
geral prestado pela Faculdade de Ciéncia e Tedaolt® Universidade Fernando
Pessoa. O presente estudo confirmou a existénaindgap’ negativo de (-0,993) na
qualidade do servico em geral da Faculdade de f@i@decnologia da Universidade

Fernando Pessoa.

A terceira hipotese assumia que existem “Gaps’ditasnsdes envolvidas na avaliacdo
da qualidade do servico em geral da Faculdade dmcfai e Tecnologia da

Universidade Fernando Pessoa. O estudo confirmestgecia de “Gaps” negativos nas
dimensdes envolvidas na avaliagcdo da qualidadesdice em geral da Faculdade de
Ciéncia e Tecnologia da Universidade Fernando Resde (-1,310) na dimensao

Empatia, de (-0,920) na dimenséo Fiabilidade e@68) na dimensao Seguranca.
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O instrumento de medida desenvolvido a partir dalasSERVQUAL, (Qualidade do
Servico = Performance — Importancia) de acordo amsnmresultados obtidos, sé
conseguiu explicar cerca de 0,083 (8,3%) da vasidgdqualidade do servico em geral
da Faculdade Ciéncia e Tecnologia da Universidadaardo Pessoa. A conclusdo a
retirar € que a quarta hipétese ndo se confirma,wen que o modelo SERVQUAL nao
€ 0 mais adequado para avaliar a qualidade docsesw geral da Faculdade Ciéncia e

Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa.

De acordo com os resultados obtidos 0 modelo SERFPEualidade do Servico =
Performance) conseguiu explicar cerca de 0,309%3)),da qualidade do servico em
geral da Faculdade Ciéncia e Tecnologia da Undade Fernando Pessoa. A
conclusdo a retirar € que a quinta hipotese foificnada, ou seja, o modelo
SERVPERF é mais adequado do que o modelo SERVQa#d gvaliar a qualidade do

servigco em geral da Faculdade Ciéncia e Tecnobltgidniversidade Fernando Pessoa.

Neste estudo os instrumentos SERVQUAL e SERVPERF d&inonstraram ser as
ferramentas versateis que se esperava. Nao ohstamétaram algumas areas com
necessidades de melhoria na instituicdo estudadaeasamente nas dimensdes

Empatia, Fiabilidade e Seguranca.

Ainda que Parasuraman et al. (1990), defendam oelmo&ERVQUAL como

instrumento de possivel aplicagdo em todas as deeaervi¢os, 0s itens originais ndo
se revelaram adequados para utilizacdo na Faculdad€iéncia e Tecnologia da
Universidade Fernando Pessoa. Em novas investigagdeecomendavel refazer os

guestionarios; considerar outros itens/dimensoes.

Embora o instrumento SERVPERF tenha sido considesagberior de acordo com
Cronin e Taylor (1992), é de destacar a necessid@dem qualquer dos casos, alterar e
adaptar a construcdo das frases do questionari@analmente educativo em que
desenvolve a oferta de servico e neste caso erncytarta Faculdade de Ciéncia e

Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa.
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A utilizacdo da escala SERVQUAL em ambiente académequer um especial
cuidado na adopcao das palavras que constituemiteadalo questionério. Este facto
pode ter tido grande influéncia nos resultados.uaneamente a propria sequéncia dos
varios itens podera ter tido influéncia nas regmsio questionario (Churchill e
Suprenant 1982).

5.2 Sugestdes para Futuras Pesquisas

Os resultados deste estudo apresentaram factopestamtes a serem considerados nas
Instituicbes de Ensino Superior (IES). Neste sengdcomo sugestdo para pesquisa

futura, propde-se testar outros modelos de avalidg&ualidade do servigo.

Sente-se a falta da incluséo de aspectos relevaategaliacdo dos servi¢cos educativos,
como por exemplo os que estdo relacionados comiedo e/ou com a organizacao

dos estudos.

Ha poucos trabalhos que estudam as diferencagmbastentre grupos de estudantes na
valoracdo da qualidade segundo varidveis sociodetficas (sexo, idade), ou segundo
variaveis directamente relacionadas com a docgndieel de esforco ou dedicacéo,

rendimento académico).

O questionario aplicado como instrumento de medadgqualidade de servico no ambito
do ensino universitario, composto por uma bateeidtehs e uma escala tipo Likert,
poderd incluir outras dimensdes (Atitude e commoetato do docente, Competéncia do
docente, Conteddo do plano de estudos do curstaldg8es e equipamentos e
Organizacéo do ensino) como adaptacdo das es¢aR$@JIAL e SERVPERF.

128



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Bibliografia

Aaker, David A.; Kumar, V. e Day, George S. (200Pesquisa de MarketingAtlas:

Sao Paulo

Albrecht, Karl (1998). “Revolucdo nos servicos —moo as empresas podem
revolucionar a maneira de tratar os seus clientégaria Pioneira Editorg (52 Ed) p.
256.

Albrecht, K. e Zenke, R. (1990). “Service Améric@oing Business in the New
Economy”.New York, USA: Warner bogks. 203.

Aldrige, R. e J. Rowley (1998): “Measuring custorsatisfaction in higher education”.

Quality Assurance in Educatipwmol.6, n° 4, pp. 197-204.

Alreck, Pamela e Settle, Robert (1995). “The SurfRgsearch Handbook (22 Ed)”.
Boston, MA: Irwin/McGraw-Hiill.

Anderson, Eugene W. e Sullivan, Mary W.(1993he antecedents and consequences

of customer satisfaction for firmsMarketing Sciencevol. 12, n°® 2, pp. 125-143.

Andreassen, T. W. e Lindestad, B. (1998). “ Theeaffof corporate image in the

formation of customer loyalty'Journal of Service Marketingol.1, pp. 82-92.

Appleton-Knapp, S.L. e Krentler, K.A. (2006). “ Mmaing Student Expectations and
Their Effects on Satisfaction: The importance ofndging Student Expectations”.
Journal of Marketing Educationn® 28, pp. 254-264.

Arambewela, R.; Hall, J. e Zuhair, S. (2005) "Poaigate International Students from
Asia: Factors Influencing SatisfactionJournal of Marketing for Higher Education
vol.15, n° 2, pp. 105-128.

129



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Armstrong, P. K. (1992). “Analyzing quality in tlservice delivery processService
productivity and quality challenge conferenddée Wharton School, pp. 23-24.

Athiyaman, A. (1997). “Linking student satisfactiand service quality perceptions: the
case of university educationEuropean Journal of Marketingrol.31, n°® 7/8, pp.528-
541.

Babakus, E. e G.W. Boller (1992). “An Empirical A&ssment of the SERVQUAL
Scale”.Journal of Business Researcii,24.

Band, W.A. (1991). “Creating Value for Customenséw York: John Wiley

Bearden, W.O. e Teel, J.E. (1983). “Selected Dateants of Consumer Satisfaction
and Complaining Reportsdournal of Marketing Researckiol.20, February, pp.21-28.

Barnett, R. (1992). “Improving Higher Education.tdloQuality Care”.The Society for
Research into Higher Education & Open Universitg$s, Buckingham

Berry, L. L. (1980). “Service Marketing is DiffererBusiness Magazinelnternational

Journal of Service Industry Managemertl.30, pp. 24-28.

Bigné, J. E.; Martinez F. C.; Miquel R., M. J. ellBeh R. A. (1996). “La calidad de
servicio en las agencias de viaje. Una adaptaoc#tadscala SERVQUALRevista

Europea de Direccion y Economia de la Empresd 5, n° 2, pp. 7-18.

Bigné, J.E.; Moliner, M.A.; Vallet, T.M. e J. Sarmsh(1997): “Un estudio comparativo
de los instrumentos de medicion de la calidad de dervicios publicos”Revista

Espafola de Investigacion de Marketing ESK&ptiembre), pp. 33-52.

Bitner, M.J. (1990). “Evaluating service encounterthe effects of physical
surroundings and employee responsésiirnal of Marketingvol. 54, pp. 69-82

130



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Bitner, M.J.; Booms, B.M. e Tetreault, M.S. (1990)he service encounter: diagnosing
favourable and unfavourable incident3durnal of Marketingvol. 54, pp. 71-84.

Bloemer, J.M.M. e Kasper, J.D.P. (1995). “The carplrelationship consumer

satisfaction and brand loyaltyJournal of Economic Psychologyol. 16, pp. 311-329.

Bojanovic, D. C. e Rosen, L.D. (1993). “Measurirggvéce quality in restaurants: an

application of the SERVQUAL instrument{ospitality Research Journabol. 18.

Bolton, R.N. e Drew, J.H. (1991a). “A longitudinahalysis of the impact ofservice

changes on costumer attitudeddurnal of Marketingvol. 55, pp. 1-9.

Bolton, R.N. e Drew, J.H. (1991b). “A multistage ti of Customer's Assessments of
Services Quality and ValueJournal of Customer Researclol.17, pp. 375-384.

Boulding, W.; Kalra, A.; Staelin, R. e Zeithaml, A/.(1993). “A dynamic process
model of service quality: from expectations to baebal intentions”. Journal of
Marketing Researchvol. 30, pp. 7-27.

Brady, M. e Cronin, J. (2001). “Some New Thoughs @onceptualizing Service
Quality: A Hierarchichal Approach’Journal of Marketingvol. 65, pp. 34-49.

Brady, M. K., Cronin, J. e Brand, R.R. (2002). ‘t@éemance-only measurement of
service quality: a replication and extensioddurnal of Business Researalol. 55, pp.
17-31.

Brogowicz, Andrew A.; Delene, Linda M. e Lyth, DdvM. (1990). “A synthesised
service quality model with managerial implicationkiternational Journal of Service

Industry Managemenvol. 1, n°® 1, pp. 27 - 45.

Brow T. J.; Churchill G. A. e Peter J. P. (1993dnproving the measurement of
service quality”Journal of Retailing(Spring), vol. 69, n° 1, p. 127.

131



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Brown, S.P. e Beltramini, R.F. (1989). “Consumemgtaining and word-of-mouth
activities: field evidence”Advances in Consumer Researflssociation for Consumer

Research, Provo, UT, vol. 16, pp. 9-16.

Brown, Tom J.; Churchill, Gilbert A., Jr. e Pet&aul J. (1993). “Aperfeicoando a
mensuragcao da Qualidade do servico”. In Batensaim E.G.; Hoffman, Douglas K.

Marketing of serviceq4? Ed),Porto Alegre: Bookman.

Buttle, F. A. (1996): “SERVQUAL: Review, Critiqué&kesearch Agenda’European
Journal of Marketingvol. 30, n° 1, pp. 8-32.

Cadotte, E.; Woodruff, R. e Jenkins, R. (1987)xpé&ctations and Norms in Models of
Consumer satisfactionJournal of Marketing Research® 24.

Camison, C., Gil, M2 T. e V. Roca (1999). “Hacia delns de calidad de servicio
orientados al cliente en las universidades publieagaso de la Universitat Jaume I”.
Investigaciones Europeas de Direccion y Economitadempresavol.5, n° 2, pp. 69-
92.

Carman, J.M. (1990). “Consumer Perceptions of $erQuality: An Assessmentof the
SERVQUAL dimensions”Journal of Retailing(Spring), vol. 66, n° 1.

Caruana, A.; Money, A.H. e Berthon, P.R. (2000ert&ce quality and satisfaction—the
moderating role of value’European Journal of Marketingol. 34, n® 11/12, pp. 1338-
1353.

Casanueva, C., Periafiez, R. e J.E. Rufino (19€8lidad percibida por el alumno en
el servicio docente universitario: Desarrollo deawescala de medida”. En M. Ruiz
(ed.),Xl Congreso Nacional AEDEM Lleidsol. 2, pp. 27-34.

Choi, K.S.; Cho, W.H.; Lee, S. e Lee, H. Y Kim, @2002). “The relationship among
quality, value, satisfaction and behavioral intentin health care provider choice: a

South Korean studyJournal of Business Researciol. 38, pp. 1-9.

132



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Churchill G.A. e Suprenant C. (1982). “An investiga into de determinants of
customer DissatisfactionJournal of Marketing Researchiol. 19, pp. 491-504.

Cook, David P.; Goh, Chon-Huat e Chung, Chen H99)9"Service typologies: a state
of the art survey’Production and Operations Managemendl. 8, n° 3, pp. 318-338.

Cooper, J. e Croyle, R. T. (1984). “Attitudes attitiade change”. In AnnudReview of
Psychologyvol. 35, pp. 395-426.

Corréa, Henrique L. e Caon Mauro (2002). “Gestaeateicos. Lucratividade por meio

de operacoes e de satisfacdo dos clienkhtora Atlas, Sdo Paulo

Cronbach, L. J. (1951). “Coeficient alpha and tmtenrnal structure of tests”.
Psychometrikayol. 16, pp. 297-334

Cronin, J.J. e Taylor, S. A. (1992). “Measuring\&a Quality: A Reexamination and
Extension”.Journal of Marketingvol. 56, pp. 55-68.

Cronin, J.J. e Taylor, S. A. (1994). “SERVPERF VWerSERVQUAL: Reconciling
Performance-Based and Perceptions-Minus-Expectatibteasurement of Service
Quality”. Journal of Marketingvol. 58, pp. 125-131.

Cronin, J.J.; Brady, M.K.; Brand, R.R.; Hightow&, Y. e Shemwell, D.J. (1997). “A
cross-sectional test of the effect of conceptutibmaof service value”Journal of
Services Marketingvol. 11, n° 6, pp. 375-391.

Crosby, P.B. (1987). “La calidad no cuestdéxico: Ed. Cecsa.
Curry, A. e Sinclair, E. (2002). “Assessing the lgyaof physiotherapy service using

Servqual”.International Journal of Health Care Quality Assacg vol. 15, n° 5, pp.
197-205.

133



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Dabholkar, P. C.; Shepherd, D. e Thorpe, D. I. @00A comprehensive framework
for service quality: an investigation of criticabreceptual and measurement issues

through a longitudinal study”Journal of Retailingvol.76, n°® 2, pp. 139-173.

Deighton, J. (1992). “The consumption of perforneindournal o Consumer Reseach
vol. 19, pp. 362-372.

Deming, W.E. (1989). “Calidad, productividad y caetifividad”. La salida de la crisis.
Madrid: Diaz de Santos.

Denton, K. (1991). “Qualidade em Servicos: o atemtito ao cliente como factor de

vantagem competitiva'Sao Paulo: Makron Bookg. 222.

De Ruyter, K.; Wetzels, M.; Lemmink, J. e Mattssdn(1997). “The dynamics of the
service delivery process: a value-based approdatérnational Journal of Research in
Marketing vol. 14, pp. 231-243.

Deruyter, K.; Bloemer, J. e Peeters, P. (1997). rivey service quality and service
satisfaction: an empirical test of an integrativeodel”. Journal of Economic
Psychologyvol. 18, n° 4, pp. 387-406.

Devlin Susan e Dong H.K. (1994). “La calidad delvggo desde la perspectiva del
cliente”. Marketing Researchvol. 6, n° 1, pp. 5-13.

Eiglier, P. e E. Langeard (1989). “Servuccion. Ehrkkting de Servicios"Ed. MC-
Graw Hill, Madrid.

Engelland, B.T.; Workman, L. e Sing, M. (2000) “Eriag service quality for campus
career services centers: a modified SERVQUAL scaleurnal of Marketing
Education vol. 22, n° 3, pp. 236-45.

134



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Ekinci, Y. (2001). *“The validation of the generservice quality dimensions: An
alternative Approach”Journal of Retailing and Consumer Servicesl. 8, n° 6, pp.
311-324.

Engel, J.; Blackwell, R. e Miniard, P. (1996). “Gomer Behavior’Orlando: Drynden
Press

Evans, James R. e Lindsay, William M. (2000). “Ldministracion y el Control de la

Calidad”.International Thomson EditoreMéxico.

Feigenbaum, A.V. (1956). “Total Quality ControHMarvard Business RevieWiNov-
Dic), pp. 93-101.

Fick, G. R. e Ritchie, J.R.B. (1991): “Measuringngee Quality in the Travel and

Tourism Industry; Journal of Travel Researcfall.

Fonseca, H. e Salazar, A. (2006). “ A Qualidade Sliawicos Desportivos — O Caso do
Tetra Health Club”Actas das XVI Jornadas Luso-Espanholas de Gestaati@ica,

Evora, (Fevereiro).

Fornell, C.; Johnson, M.D.; Anderson, E.W. e Cha)Y JEveritt, B. (1996). “The
american customer satisfaction index: nature, mepand findings”.Journal of
Marketing vol. 60, pp. 7-18.

Fuentes, M. e Gil, I. (2006). “Segmenting Univers8tudents on the basis of their
expectations”Journal of Marketing for Higher Educatigrvol.16, n° 1, pp. 25-45.

Garvin, D.A. (1983). “Quality on the line’"Harvad Business Reviewol. 61,
(Septiembre/Octubre), pp. 65-73.

Gianesi, I. G.N.e Corréa, H. L. (1996). “Adminig#@ estratégica de servigos:

operacdes para a satisfacdo do clier®&6 Paulo: Atlas p. 80.

135



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Gonzalez-Gallarza, M. (2003). “El Valor Percibiddn Modelo en el Ambito de la
Experiencia TuristicaTesis Doctoral dirigida por Gil,.] Universidad de Valencia.

Gooding, S.K.S. (1995). “Quality, sacrifice andualin hospital choice”Journal of
Health Care Marketingvol. 15, n° 4, pp. 24-31.

Gronroos, C. (1984). “A service quality model artd marketing implications”.

European Journal of Marketingpl. 18, n° 4.

Gronroos, C. (1993). “Marketing. gerenciamento ige: a competicdo por servigcos
na hora da verdadeCampusRio de Janeirp(42 Ed).

Gronroos, C. (1994). “From scientific management g$ervice management:
Amanagement perspective for the age of service etitiqmn”. International Journal of

Service Industry Managemenbl. 5, n° 1.

Gronroos, C. (2001). “The perceived service qualipcept - a mistake?Managing
Service Qualityvol. 11, n° 3, pp. 150-152.

Gummesson, E. (1993). “Quality Management in Sendrganizations”’New York:

ISQA International Service Quality Association.

Hair, Jr, J. F.; Anderson, R. E.; Thatam, R. L. kacB, W. C. (2005). “Andlise
multivariada de dados”Trad. Adonai Schlup Sant'/Anna e Anselmo Chaves, Neto
Bookman: Porto Alegrg5? Ed).

Hansen, W.L. e M. Jackson (1996): “Total Qualityphavement in the classroom”,
Quality in Higher Educationwvol. 2, n° 3, pp. 211-218.

Heung, V.C.S.; Wong, M.Y. e Qu, H. (2000). “Airpedstaurant service quality in
Hong Kong: An application of SERVQUAL”,Cornell Hotel and Restaurant

Administration.

136



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Hill, F.M. (1995): “Managing service quality in tigr education: the role of student as

primary consumer™Quality Assurance in Educatipwol. 3, n® 3, pp. 10-21.

Holbrook (1984). “The nature of consumer valuen@m Quality:New Directions in
Theory and PracticeRust, R.T. y Oliver, R.L. (eds.), Newbury ParkA,CSage
Publications, pp. 21-71.

Holbrook, M.B. e Corfman, K.P. (1985). “Quality angilue in the consumption
experience: Phaedrus rides agaiRérceived Quality Jacoby, J. y Olson, J. (eds.),
Lexington Books, Lexington, MA, pp. 31-57.

lacobucci, D.; Grayson, K.A. e Ostrom, A.L. (1994)he Calculus of service quality
and customer satisfaction: thoretical and empirttEierentiation and integrationgm
Schwartz,T.A.; Bowen, D.E.; Brown, S.W. (Eds.) Adea in Services Marketing and
Management, Ed. JAIl Press, Greenwiebl. 3, pp. 1-68.

Ingram, H. e Daskalakis, G. (1999). “Measuring duvajaps in hotels: the case of
Crete”. International Journal of Contemporary HospitalityaMlagementvol. 11, n° 1,

pp. 24-30.

Johnston, R. (1995). “The determinants of servigality: satisfiers and dissatisfies”.

International Journal of Service Industry Managemenl. 6, n° 5, pp. 53-71.

Johnston, R. e Clark R. (2002). “Administracdo dpsracdes de servigcOAtlas: Séo

Paulo.

Joseph, M. e B. Joseph (1997).“Service qualitydocation: a student perspective”,

Quality Assurance in Educatipwol. 5, n°® 1, pp. 15-21

Juran, J.M. (1951). “Quality control handbookew York: McGraw-Hill

137



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Koelemeijer, K.; Roest, H. e Verhallen, T. (1993A\n integrative framework of
perceived service quality and its relations tosfatition/dissatisfaction, attitude and
repurchase intention. A multilevel approacEuropean Marketing Academy (EMAC).
Proceedings, Barcelona ESADE 25-28, pp. 683-699.

Kotler, P. (1988). “Marketing para Servicos Prabssis”. Atlas: Sao Paulpp. 357.

Leblanc, G. e N. Nguyen (1997): “Searching for éecee in business education: An
exploratory study of customer impressions of senguaality”, International Journal of
Educational Managemenol.11, n° 2, pp. 72-79.

Leblanc, G. e Nguyen, N. (1999) “Listening to thastomer's voice: examinig
perceived service value among businesses collegierss”. International Journal of
Educational Managementvol. 13, n° 4 , pp.187-198.

Lee, H.; Lee, Y. e Yoo, D. (2000). “The determinatgerceived service quality and its
relationship UIT satisfaction'Journal ofServices Marketingol. 14, n° 3, pp. 217-231.

Lehtinen, J. (1983). “Empresa de Servicos Voltag@amw Cliente” Espoo, Finlandia:

Weilin + Goo6s

Lethinen, U. e Lethinen, J. (1991): “Two approacheservice quality dimensions”.
The Service Industries Journgl.11.

Lehtinen, Uolevi; e Jarmo R. Lehtinen (1982). “SeevQuality: A Study of Quality
Dimension”. Unpublished Working Paper. Helsinskyinland: Service Management
Institute.

Li, R. e M. Kaye (1998). “A case study for comparimvo service quality measurement
approaches in the context of teaching in highercation”, Quality in Higher
Education vol. 4, n° 2, pp. 103-113.

138



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Liechty, M. e Churchill, G.A. (1979). “Conceptualsights into consumer satisfaction
with services”.Educators’ Conference Proceedindseries 94, Beckwith et al. (eds.),

Chicago: American Marketing Association, pp. 50%51

Lovelock Christopher e Wright Lauren (2003). “Seps: marketing e gestadBaraiva:

Sao Paulo

Lutz, R. (1986). “Quality is as quality does: atitatlinal perspective on consumer

guality judgments”’Marketing Science Institute Trustees’ Meeti@ambridge, MA.

Malhotra (2001). “Pesquisa de marketing: uma oaigéd aplicada”.Bookman:Porto
Alegre, (32 Ed).

Mano, H. e Oliver, R.L. (1993). “Assessing the dnsienality and structure of the
consumption experience: evaluation, feeling andsfsation”. Journal of Consumer
Researchvol. 20, pp. 451-466.

Martilla, John A. e James S. J. C. (1977). “ Imponce-Performance Analysisiournal
of Marketing vol. 41, n°® 1, pp. 77-79.

McAlexander, J.; Kaldenburg, D. e Koenig, H. (199%ervice quality measurement”,

Journal of Health Care Marketingol. 14, n° 3, pp. 34-44.
Mcdaniel, (2003) “ Pesquisa de Marketingimeira SP: Pioneira Thompson Learning

Miller, J.A. (1976). “Store atisfaction and aspioat theory: a conceptual basis for

studying consumer discontenfburnal of Retailingvol. 52, pp. 65-84.

Miller, J.A. (1977): “Studying Satisfaction, Modifyg Models, Eliciting Expectations,
Posing Problems and Making Meaningful Measuremenis’Conceptualization and
Measurement of Consumer Satisfaction and Dissatisfa H.K. Hunt (ed).
Cambridge, MA: Marketing Science Institute, pp.72-9

139



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Monroe, K.B. e Krishnan, R. (1985). “The effect pfice on subjective product
evaluations” Perceived QualityJacoby, J. y Olson, J.C. (eds.), D.C. Healthjngon,
MA, pp. 209-232.

Myers, J.H. e Shocker, A.D. (1981). “The nature mbduct-related attributes”.
Research in Markeingsreenwich, CT: JAIl Press, Inc., vol. 5, pp. 2Bb6-2

Ngobo, P.V. (1997). “The Standards Issue: An Adbdgg—Diagnosticity
Perspective”. Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfactiond aComplaining
Behavior vol.10, pp.61-79.

Nguyen, N. e Leblanc, G. (2001) “Image and repatatf higher education institutions
in student's retention decisiondhternational Journal of Educational Management
vol. 15, n°. 6, pp. 303-311.

Oldfield, B.M. y S. Baron (2000). “Student perceps of service quality in a UK
university business and management facultiality Assurance in Educatipmol.8, n°
21 pp- 85'95.

Oliver, R.L. (1980). “A Cognitive Model of the Antedents and Consequences of
Satisfaction Decisions'dournal of Marketing Researckiol.17, pp. 460-469.

Oliver, R.L. (1987). “An Investigation of the Intefationship Between Consumer
(Dis)satisfaction and Complaint Report®®dvances in Consumer Researeiol.14,
pp.218- 222.

Oliver, R.L. (1993). “Cognitive, Affective and Ailute Bases of de Satisfaction
Response”Journal of Consumer Researalol. 20, pp. 418-30.

Oliver, R.L. (1997). SatisfactionA Behavioral Perspective on the ConsumiEew
York: The McGraw-Hill Companies, Inc.

140



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Oliver, R.L. e Bearden, W.O. (1983). “The role o¥olvement in satisfaction process”.
Advances in Consumer Resear@mn Arbor, MI: Association for Consumer Research,
pp. 250-255.

Oliver, R.L. e Desarbo, W.S. (1988). “Response Deitzants in Satisfaction
Judgements’Journal of Consumer Researaiol.14, (March), pp.495-507.

Olshavsky, R.W. (1985). “Perceived quality in cam&un decision making: an integrated
theoretical perspective’Perceived Quality Jacoby, J. y Olson, J. (eds.), Lexington
Books, Lexington, MA, pp. 3-29.

Olson, J.C. e Reynolds, T.J. (1983). “Understandiogsumers’ cognitive structures:
implications for advertising strategyAdvertising and Consumer Psycholo@ercy, L.
y Woodside, A. (eds.), Lexington, MA: Lexington Bao

O’Neill, M. A. e Palmer, A. (2004). “Importance-Femmance Analysis: A useful tool
or directing continuous quality improvement in regleducation”Quality Assurance in
Education vol. 12, n° 1, pp. 39-52.

Ostrom, Amy e lacobucci, Dawn (1995), "Consumerdé&r®ffs and the Evaluation of

Services,"Journal of Marketingvol. 59, (Jan), pp.17-28.

Owlia, M.S. e Aspinwall E.M. (1998): “A frameworkolf measuring quality in
engineering educationTotal Quality Managemenvol. 9, n° 6, pp.501-518.

Parasuraman, A.; Zeithaml, V. e Berry, L. (1985). Conceptual Model of Service
Quality and its Implications for Future Researchdurnal of Marketingyol. 49, n° 4,
pp. 39-50.

Parasuraman, A.; Zeithaml, V. e Berry, L. (1988®ERVQUAL: a multiple-item scale
for measuring consumer perceptions of service tyiallournal of Retailingvol. 64, n°
1, pp- 12-40.

141



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Parasuraman, A.; Zeithaml, V. e Berry, L. (1990pelivering Quality Service —
Balancing Customer Perceptions and expectatidteiv York: The Free Press

Parasuraman, A.; Berry, L. e Zeithaml, V.A. (1991t&eafinement and Reassessment
of the SERVQUAL Scale”Journal of Retailingvol. 67, n® 4, pp. 420-450.

Parasuraman, A.; Berry, L. e Zeithaml, V.A. (1991bYnderstanding Customer

Expectations of ServiceSloan Management Revigwol. 32, pp. 39-48.

Parasuraman, A.; Berry, L. e Zeithaml, V.A. (1993)he nature and determinants of
customer expectations of servicdbournal of the Academy of Marketing Scigneal.
21, pp.1-12.

Parasuraman, A.; Zeithaml, V.A. e Berry, L. (1998)oving forward in service quality
research: measuring different customer-expectatioels, comparing alternative scales,
and examining the performance-behavioral intentibms’. Working Paper: Report

Marketing Science Institutpp. 94-114.

Park, J-W. e Choi, J. (1998). “Comparison StandardsConsumer Satisfaction
Formation: Involvement and Product Experience agriRial Moderators”Journal of

Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and ComtgiBehavior vol.11, pp.28-39.

Patterson, P.G. e Spreng, R.A. (1997). “Modeling tblationship between perceived
value, satisfaction and repurchase intentions lmisiness-to-business services context:
an empirical examinationInternational Journal of Service Industry Managememwol.

8, n°5, pp. 414-434

Patton, M., Stevens, P. e Knutson, B.J. (1994)efimationalizing LODGSERYV as a
Measurement Tool: a Pilot StudyJpurnal of Hospitality and Leisure Marketingol.
2,n°2,

Petty, R. E. e Cacioppo, J. T. (1986). “The elabonaikelihood model of persuasion”
in Advances in Experimental Social Psychology.19, pp.123-205.

142



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Prakash, V. (1984). “Validity and Reliability of éhConfirmation of Expectations
Paradigm as a Determinant of Consumer Satisfactidotirnal of the Academy of

Marketing Sciengevol.12, n° 4, pp.63-76.

Prakash, V. e Lounsbury, J.W. (1984). “The Rol&xpectations in the Determination
of Consumer SatisfactionJournal of the Academy of Marketing Scienoa@.12, n° 3,
pp.1-17.

Ramsden, P.A. (1991).“A performance indicator ofcteng quality in higher
education: the Course Experience QuestionnaBtidies in Higher Educatigwol.16,
pp. 129-150.

Ramsden, P.A. e N.J. Entwistle (1981).“Effects ofademic department on
students’approach to studyinddritish Journal of Educational Psychologyol. 51, pp.
368-383.

Ravald, A. e Gronroos , C. (1996). “The value cghand relationship marketing”.
European Journal of Marketingol. 30, n° 2, pp. 19-30.

Rust, R. e Oliver, R.L. (1994). “Service Qualitpsights and Managerial Implications
From the Frontier”.In Rust, R. and Oliver, R.L. (eds.), Service QualiNew
Direcctions in Theory and Practice, Thousand O&k&; Sage Publications.

Robertson, Thomas S. e Kassarjian, Harold H. (19%andbook of Consumer

Behavior”.Prentice-Hall, Englewood Cliffs, New Jersey — USA

Salazar, A. (2000). “Avaliacdo da Qualidade nowiges: O Caso de uma Seguradora”.

Revista Portuguesa de Gestas 3.

Salazar, A.; Costa, J. e Gomes, J. (2003). “ Ser@uaality Evaluation: A Study on the
Portuguese Hospitality SectoProceedings of the Council for Hospitality Manageine
Education (CHME)L2th Annual Research Conference, Sheffield, UZX3,-@4 April).

143



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Saleh, F. e Ryan, C. (1991). “Analyzing Servicgha Hospitality Industry Using the
SERVQUAL Model”, The Service Industries Journaiol.11, n° 3, pp. 352-373.

Seth, N.; Deshmukh, S.G. e Vrat, P. (2005). “Servguality models: a review.
International”.Journal of Quality and Reliability Managemenbl. 22, n° 9, pp. 913 —
949.

Settembrino, O; Tamagni, L; Gazzera, M; Lombardo(1998). “Marketing y calidad
de los servicios en el transporte aére@aso Patagonia, Facultad de Turismo,

Universidad Nacional del Comahue, Argentina

Shostack, G.L. (1985). “Planning the service entatinen Czepiel, J.A.; Solomon,
M.R. e Surprenant, C.F. (eds.). The Service En@vuritexington Bookspp. 243-254.

Sirgy, J.M. (1984). “A social cognition model ofrsumer satisfaction/dissatisfaction”.

Psychology and Marketingol.1, pp. 27-43.

Sirohi, N., McLaughlin, EW. e Wittink, D.R., (1988“A Model of Consumer
Perceptions and Store Loyalty Intentions for a $wpeket Retailer”.Journal of
Retailing vol. 74, n° 2, pp.223-245.

Smith, A. M. (1999). “Some problems when adoptingufZhill’s Paradigm for the
development of service quality measurekurnal of Business Researalol. 46, n° 2,
pp. 109-120.

Spreng, R.A. e Mackoy, R.D. (1996). “An empiricatamination of a model of
perceived service quality and satisfactiohdurnal of Retailingvol. 72, n® 2, pp. 201-
214.

Spreng, R.A.; Mackenzie, S.B. e Olshavsky, R.W.96)9 “A reexamination of the

determinants of consumer satisfactiodidurnal of Marketingvol. 60, pag. 15-32.

144



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Summers, J.0. e Granbois, D.H. (1977). “Predicamel Normative Expectations in
Consumer Dissatisfaction and Complaining BehaviofRdvances in Consumer
Researchvol.4, pp.155-158.

Taguchi, G.; Clausing, D. (1990).“Robust Qualitifarvard Business Reviewol. 68,
n° 1, pp. 65-75.

Teas, R. K. (1993): “Expectations, Performance &a@bn and Consumer’s

Perceptions of Quality’"Journal of Marketingvol. 57, n°® 4, pp. 18-34.

Teas, R. K. (1994): “Expectations as a Comparistandard in Measuring Service
Quality: An Assessment of a Reassessmeldlrnal of Marketing vol. 58, pp. 132-
139.

Tse, D. e Wilton, P. (1988). “Models of ConsumertiSaction Formation: an

extension”Journal of Marketing Research® 25, ( May), pp.204-212.

Valls, J.F. (2004). “Gestion de empresas de turigmocio. El arte de provocar

satisfaccion”Barcelona: Gestién 2000

Walker, J. e Baker, J. (2000). “An Exploratory Studf a Multi-Expectation

Framework for Servicesdournal of Services Marketingol.14, n° 5, pp.411-431.

Wakefield, K.L. e Barnes, J.H. (1996). “Retailingdonic consumption: a model of

sales promotion of a leisure servic@durnal of Retailingvol. 72, n° 4, pp. 409-427.

Westbrook, R.A. (1980). “A rating scale of measgriproduct/service satisfaction”.

Journal of Markeingvol. 44 , pp. 68-72.

Wicker, A. W. (1969). “Attitudes versus actions:eThelationship of verbal and overt
behavioural responses to attitude objects’Jaurnal of Social IssuedJSA, vol.25,
pp.41-78.

145



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Wilton, P e Nicosia, F. (1986). “Emerging Paradigfos the Study of Consumer
Satisfaction” European Resear¢im® 14.

Wilkie, W.L. (1986).” Consumer BehaviorNew York: Wiley

Woodruff, R.B.; Cadotte, E.R. e Jenkins, R.L. (1083Modelling Consumer
Satisfaction Processes Using Experienced-Based #ordournal of Marketing
Researchvol. 20, pp. 296-304.

Woodruff, R.B. e Gardial, S.F. (1996). “Know youustomer: new approaches to

understanding customer value and satisfactiBféckwell BusinessVialden.

Woodside, A.G.; Frey, L.L. e Daly, R.T. (1989). flking service quality, customer
satisfaction and behavioral intentiodburnal of Health Care Marketingrol. 9, pp. 5-
17.

Zamudio, I. M.; Sampaio, M.C. e Vergueiro, W. (3). “The Use of SERVQUAL in
the Verification of the Quality of Service in Depaents of Information: The Case of
the Library of IPEN”".In: Revista Interamericana de Bibliotecologieol. 28, n° 2, p.
184.

Zeithaml, V. A. (1988). “Consumer perceptions ater quality and value: a mean-end
model”, and synthesis evidencdburnal of Marketingvol. 52, pp. 2-22.

Zeithaml, V.A. e Bitner, M.J. (1996). “Service Mating”. International Edition
Singapore: Mc—-Graw Hill.

Zeithaml, V. e Bitner, M.J. (2002). “Marketing der8icios: Un enfoque de integracion

del cliente a la empresa8egunda Edicion, McGraw-Hill Interamericana Editsre

Zeithaml,V. e Bitner, M. J. (2003). “Marketing dergicos: a empresa com foco no
cliente”. Bookman: Porto Alegrg22 Ed).

146



Avaliacdo da Qualidade de Servico: o caso de ustiulitdo de Ensino Superior

Anexo 1

Faculdade de Ciéncia e Tecnologia

=

A informagao solicitada neste questionario € anénima e destina-se a uma
investigacao no ambito de Dissertacao de Mestrado. O seu objectivo &
auxiliar ao desenvolvimento de uma ferramenta para recolha de informacoes
que reflictam as opinides dos alunos em relagdo a Faculdade. Para um bom
aproveitamento do estudo € necessario que o mesmo seja respondido com
atencao e sem rasuras, tentando expressar a sua exacta opiniao sobre os itens
questionados. Desde ja agradecemos sua colaboracao.

—

CURSO

2 FAIXA ETARIA

SEMESTRE

% Civil

m fm rm fJ:e

En
En
En
En
Ar

I

*.do Ambiente

11'11"01‘1'nfltica
. € Gestdo da Qualidade
qu1tectum e Urbanismo

[]17-20 [ ]30-32
[]21-23 [] 33-35
[]24-26 [ ] 36-38
[[]27-29 [] >39

]I
] 2
[] 3.
L1 4.

. [ 9
O 10°.

HEEEEEN

4 EsTADO CIVIL

5 SEXO

6 TRABALHA A
TEMPO INTEGRAL

[] Sim

[] Nao

[] Solteiro(a)
[ ] Casado(a)
|:| Outros

|:| Masculino
[ ] Feminino

7

Ano de Conclusao
12°Ano

[] <94 [] %96 []7-9%
[]99-20 []01-02 []03-04
[]05-06 []2007

As afirmacoes que se seguem estdo relacionadas com a Faculdade de Ciéncia e
DEé por favor a sua opinido acerca das caracteristicas e
dinmagao assinale com um X, na escala de 1 a 7, de acordo com o grau de concordancia com
2 exposto. Note que ndo existem respostas certas ou erradas — o interesse deste estudo é

apenas de identificar um numero que melhor traduza a performance da Faculdade e a

o que €

importdncia atribuida a cada factor ou caracteristica enunciada.

P.F., assinale da seguinte forma:

X
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[ [ 3 R ) IR 3 SN | DO

Muito Fraca

Como classifica a qualidade do servico em geral da Faculdade de Ciéncia e Tecnologia ?

Excelente

Relativamente a
performance
da Faculdade
{1)=Discordo Plenamente
(T)=Concordo Plenamente

Dimensaes da Qualidade do Servico
na Faculdade de Ciéncia e Tecnologia

Relativamente &
importancia
que atribui:

(1)= Nada importante

{7) = Extremamente
Importante

01 A Faculdade conta com equipamentos (computadores, 112lalalslel7 t1213lals
laboratarios, etc.) actualizados.

02 As instalacdes fisicas da Faculdade sio visualmente 112l3lalslel7 ilolslals
atractivas,

03 O pessoal da Faculdade tem aparéncia apresentivel. 112lalalslsl7 il213als
04 Os elementos materiais (folhetos, revistas e similares) sio 112(3lalslsl7 11213]4ls
visualmente atractivos.

05 Quando o pessoal da Faculdade promete fazer algo num

certo tempo, faz. A A A A
06 Quando tem wm problema, a Faculdade mostra um sincero 112l3lalslsl7 {12lalals
interesse em resolvé-lo.

07 O pessoal da Faculdade realiza bem o servico & primeira 11ol3lalsle|7 1lolalals
Ver

08 O pessoal da Faculdade conclui o Servico no tempo 1lolslalslel7 i lolalals
prometido.

09 O pessoal da Faculdade insiste em manter registos isentos

Rt 128 |4 |5 (I8 | Z 1123|145
10 O pessoal da Faculdade comunica-lhe quando concluiri a 112lalalsle|7 ilol3lals
realizacao do servico,

11 O pessoal da Faculdade oferece-lhe um servico pontual. 1 (2|3 (4|86 |7 1 213|4]|5
12 0 pessoal da Faculdade esta sempre disposto aajudalota). |1 |2 |3 |4 |5]|6 |7 112|345
13 O pessoal da Faculdade nunca estd demasiado ocupado

para atendé-lo(a). Alaas 1= 8 S
14 O comportamento do pessoal da Faculdade inspira-lhe 11ol3lalsle|7 tlolalals
confianca.

15 Sente confianca nos servicos prestados pela Faculdade. 1|2 |8 (# |5 |8|7 1123|415
16 O pessoal da Faculdade ¢ sempre amavel consigo. 11234 |5|6]|7 1123|415
17 O pessoal da Faculdade tem conhecimentos suficientes para 112l3lalslel7 112(3|4als
responder s suas perguntas,

18 A Faculdade da-lThe uma atenciio individualizada. 1(2|3|4|5|6|7 1123|415
19 A Faculdade tem horarios de trabalho convenientes para

todos os seus estudantes, 2% |% =8 Az
200 A Faculdade tem pessoal que lhe oferece uma atenciio 11213lalslsl7 11213|als
personalizada,

21 O pessoal da Faculdade preocupa-se pelos melhores 112lalalslsl7 t1213]4ls
interesses dos seus estudantes,

27 A Faculdade ¢ eende as necessidades esnecilicas dos

22 .:\ I. «uu]darl.t compreende as necessidades especificas dos 112l3lalslel7 11213l4ls
seus estudantes,
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