Andlise dos Atributos de Qualidade de Servicos como Condicdo de Melhoria da
Administracao Estratégica em Instituicoes de Ensino Superior

O objetivo de pesquisa foi analisar os atributos de qualidade dos servigos prestados por
Institui¢des de Ensino Superior (IES) como suporte a administracio estratégica. Para tanto,
adotou-se a Escala SERVQUAL, o Modelo Kano, e a Matriz de Importancia x Desempenho,
de forma integrada. O método de pesquisa foi quantitativo, a pesquisa descritiva, do tipo
survey, com dois questiondrios estruturados. A amostra foi probabilistica, estratificada
proporcional, e privilegiou todas as fases dos sete cursos da IES estudada, com um numero de
750 alunos, em 2005. Os respondentes foram 49,86 deste total de alunos. Os resultados
evidenciam que a integracdo dos trés modelos permitiu um diagnéstico mais preciso das
prioridades de melhoria para a gestdo estratégica da IES. A dimensdo confiabilidade,
considerada atrativa, apresenta grandes chances de agregar satisfacdo. A dimensdo tangivel
constitui-se em ponto forte. As dimensdes empatia e seguranca sdo pontos fracos. A
integracdo dos trés métodos abre novas perspectivas para a administracao estratégica e o
gerenciamento da qualidade dos servigos.
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1 INTRODUCAO

Mecanismos alternativos que buscam assegurar a qualidade dos servicos prestados em
Institui¢des de Ensino Superior (IES) estdo sendo cada vez mais utilizados por este tipo de
organizacdo, como forma de administracdo estratégica, em um ambiente competitivo. A
competicdo no setor, que se apresenta em crescimento, € gerada pelo numero de IES no pais e
o constante incremento da oferta de vagas. Segundo o Ministério da Educacdo (MEC), no
periodo de 1993 a 2003, em IES publicas e privadas os alunos inscritos passaram de
2.029.523 para 4.899.556 alunos. No mesmo periodo, o nimero de IES publicas decresceu,
passando de 221 para 207 institui¢des, enquanto as privadas passaram de 652 para 1.652,
aumentando, consideravelmente, a competicdo do setor de ensino superior brasileiro. (INEP,
2005).

No sentido de ampliar a andlise da qualidade geral da IES, em uma tentativa de reduzir
eventuais falhas, e aproveitando as potencialidades de modelos consagrados para andlise de
percepcoes de atributos de qualidade, este trabalho teve como objetivo analisar as percepcoes
dos atributos de qualidade dos alunos de uma IES, por meio da integracio dos modelos Escala
SERVQUAL, do Modelo Kano e da Matriz de Importancia e Desempenho. Entende-se que a
integracdo dos trés modelos pode oferecer subsidios para redimensionar a propria avaliagio
da qualidade geral da IES, direcionando-a para as acdes necessdrias em termos estratégicos
para sua otimizacdo continua e sistematica, além de constituir-se em uma forma de gestio
mais orientada para a competitividade. Este entendimento tem por base o que preconiza,
basicamente, os principios da administracdo e do planejamento estratégico, que emergiram
fundamentados no reconhecimento de que a informacdo e o conhecimento se constituem em
recursos estratégicos para a organiza¢do, quando utilizados de forma adequado com foco na
obtencdo de resultados de gestdo.

Procurando assegurar o entendimento sobre estes trés métodos de andlise de percepcdo de
atributos de qualidade, apresenta-se, na seqii€ncia, os principais conceitos.



1.1 A ESCALA SERVQUAL

Conceituada, modelada e desenvolvida nos estudos de Parasuraman; Berry e Zeithaml (1985)
a Escala SERVQUAL é, desde entdo, amplamente utilizada e discutida na literatura da area de
servicos. Neste primeiro estudo, os autores realizaram uma pesquisa qualitativa com 12
grupos de foco e clientes de quatro categorias de servigos (bancos, seguradoras, cartdo de
crédito e consertos), com o objetivo de identificar os atributos influenciadores da avaliagdo da
qualidade por parte dos clientes, agrupados em dez dimensdes. (PARASURAMAN; BERRY;
ZEITHAML, 1985, p. 43).

A definicdo do conceito de gap (lacuna) e as influéncias do ambiente sobre o servigo esperado
e o percebido, constituiram-se na base deste modelo proposto. Para tanto, a qualidade é
determinada pela diferenca entre o nivel de servico percebido e o servico adequado pelo
cliente. Ja a satisfacdo do cliente é dada pela diferenca entre o nivel esperado ou previsto para
o servico e o servigo percebido. (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML,1985).

A realizacdo de uma série de outros estudos levou os autores a observarem que um grupo de
atributos repetia-se com freqiiéncia, e sua concentragdo indicava um menor grupo de
dimensdes (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1990, 1991 a, 1991 b, 1994). Esta
observacdo desenvolveu-se, ganhou énfase, e passou a denominar-se Escala SERVQUAL.
Para avaliar a qualidade dos servigos, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990, 1991a),
propuseram um questiondrio especifico, com 22 atributos que medem a qualidade de cinco
dimensoes:

e Confiabilidade- a habilidade para executar o servico prometido de modo seguro e preciso.

® Responsividade- a vontade de ajudar os clientes e de prestar servicos sem demora.

e Seguranga- os conhecimentos dos funciondrios aliado a simpatia e a sua habilidade para
inspirar credibilidade e confianca.

e Empatia- o cuidado, atencdo individualizada dedicada aos clientes.

eTangibilidade- a aparéncia das instalacdes fisicas, equipamento, pessoal e materiais
1mpressos.

Cabe ressaltar que o conceito de confiabilidade varia em graus, conforme o tipo de servigo
prestado. Assim, a confiabilidade é essencial a qualidade de servigos, sendo um dos primeiros
critérios a ser avaliado pelos clientes.

Zeithaml e Bitner (2003), mais recentemente, esclareceram que as pesquisas nesta area
sugerem que os clientes ndo percebem a qualidade como um conceito unidimensional, as
avaliacdes dos clientes acerca da qualidade incluem percepgdes de multiplos fatores.

1.2 0 MODELO KANO DE QUALIDADE ATRATIVA E OBRIGATORIA

O Modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatéria (KANO et al., 1984; MATZLER et al.
1996, BHATTACHARYYA; RAHMAN, 2004; TONTINI; SILVEIRA, 2005), de forma
geral, apresenta trés tipos de atributos de produtos ou servicos que influenciam a satisfacdo do
cliente:

a) Atributos obrigatérios — preenchem as fungdes basicas de um produto, devendo estar
sempre presentes na prestagdo de servigos. Quando ndo estdo presentes na prestacdo de
servigos ou seu desempenho for insuficiente, deixardo os clientes extremamente insatisfeitos.
Entretanto, se estes atributos estiverem presentes ou sdo suficientes, ndo trazem satisfacdo
adicional aos clientes. Geralmente, ndo sdo exigidos ou lembrados explicitamente, pelos
clientes, quando perguntados sobre o que € importante em um produto ou servigo.

b) Atributos unidimensionais — correspondem a satisfacdo do cliente, sendo proporcional ao
nivel de desempenho — quanto maior o nivel de desempenho, maior serd a satisfacdo do



cliente e vice-versa. Geralmente, os atributos unidimensionais sdo lembrados e exigidos
explicitamente, pelos clientes.

c) Atributos atrativos — s@o considerados como importantes para a satisfacdo do cliente. O
atendimento destes atributos traz uma satisfacdo maior, mais que proporcional. Porém, eles
ndo trazem insatisfacdo se ndo forem atendidos. Atributos atrativos ndo sio nem expressos
explicitamente, e nem esperados pelo cliente.

Além destes trés tipos diferentes de atributos, podem-se identificar mais dois outros: atributos
neutros e reversos. Atributos neutros - sdo aqueles cuja presenca ndo traz satisfacdo, nem a
sua auséncia traz insatisfacdo. Atributos reversos - sdo aqueles cuja presenca traz insatisfacdo
ao cliente. (TONTINI; SILVEIRA, 2005)

Kano et al. (1984) e Matzler et al. (1996), dentre outros, sugerem que a identificacdo dos
atributos, segundo o Modelo Kano, pode ser realizada perguntando-se aos consumidores sobre
sua reacgdo, ou satisfacdo, quando os atributos t€m desempenho superior (pergunta positiva)
ou inferior (pergunta negativa). Dependendo das respostas para a questdo ‘“‘positiva” e
“negativa”, o atributo pode ser identificado como atrativo, obrigatdrio, unidimensional, neutro
ou reverso.

Assim, a identificag@o da classificacdo dos diferentes atributos do servico, segundo o Modelo
Kano, permitird descobrir quais s@o os atributos bésicos para a sobrevivéncia da organizacdo,
quais sdo considerados chave e quais sdo intensificadores da satisfagdo dos clientes.

1.3 A MATRIZ DE IMPORTANCIA E DESEMPENHO

A Matriz de Andlise de Importancia e Desempenho (MARTILLA; JAMES, 1977), permite a
uma organizagdo ter uma visao estratégica sobre quais os atributos deveria melhorar para
tornar-se mais competitiva no mercado. Geralmente, dados provenientes de pesquisas sobre
satisfacdo sdo utilizados para construir um matriz bi-dimensional, onde a importincia é
mostrada pelo eixo y e o desempenho do atributo pelo eixo x . A matriz € dividida em quatro
quadrantes. Um atributo que se situar no Quadrante I terd alta importincia com alto
desempenho, representando uma possivel vantagem competitiva. Um atributo que tiver alta
importincia, mas baixo desempenho, deverd receber atencdo imediata, constando no
Quadrante II. O Quadrante III contém os atributos com baixa importincia e baixo
desempenho, ndo sendo necessério concentrar esfor¢o adicional. O Quadrante IV concentra os
atributos com alto desempenho, porém com baixa importancia.

A importincia dos atributos pode ser dada pela importancia declarada pelos alunos, ou pela
importincia derivada, estatisticamente. A importancia derivada pode ser conseguida através
dos coeficientes de uma equacdo de regressdo linear multipla (Y = o + B1X;+...+ PnXn),
onde a satisfacdo geral com a IES € a varidvel dependente Y e o desempenho dos atributos, as
varidveis independentes X;...X,. Os valores B;...3, representam a importincia estatistica de
cada atributo pesquisado. O atributo que obtiver o maior valor de B é considerado o mais
importante, pois para a mesma variacdo ou alteracdo de satisfacdo em qualquer atributo, o de
maior coeficiente proporciona o maior impacto na satisfacio geral.

Procurando-se demonstrar a aplicabilidade da Escala SERVQUAL, do Modelo Kano e da
Matriz de Andlise de Importincia e Desempenho, apresentam-se, a seguir, os principais e
mais recentes estudos realizados em IES.

2 ESTUDOS SOBRE QUALIDADE E SATISFACAO EM IES QUE ASSEGURAM
UMA ADMINISTRACAO ESTRATEGICA

Na literatura, a preocupagio com a qualidade e o desenvolvimento de um modelo de avaliagdo
das percepgdes dos alunos de cursos superiores, em Instituicdes de Ensino Superior (IES), foi



sugerido, no final dos anos setenta, por Lill (1979). Desde entdo, autores se voltaram para
esta temdtica, sendo que a visdo de uma administracio mais estratégica norteia o
entendimento bésico. Todos estes autores discorreem sobre a satisfacdo em IES, e sugerem
modelos mais especificos para avaliar as percep¢des dos clientes sobre a qualidade dos
servigos prestados, como uma estratégia competitiva para conhecimento do comportamento
do consumidor. Entre os trabalhos, nos ultimos dois anos, destacam-se: Iglesias (2004);
O’Neill e Palmer (2004); Sahney, Banwet e Karunes (2004); Lagrosen, Seyyed-Hashemi e
Leitner (2004); e Marzo-Navarro, Pedraja-Iglesias e Rivera-Torres (2005).

Buscando assegurar o entendimento do percurso adotado neste estudo, e assegurar a réplica
cientifica, apresenta-se o delineamento do método e das técnicas de pesquisa.

3 METODO E TECNICAS DE PESQUISA

A pesquisa classifica-se como descritiva, com método quantitativo, do tipo Survey, com dois
questiondrios estruturados, com questdes fechadas, para a coleta de dados. Foram realizados
dois pré-testes. O questiondrio da escala SERVQUAL foi estruturado para medir o gap
“Percebido — Adequado”. Para tanto, solicitou-se aos respondentes que avaliassem o
desempenho da IES, em uma escala variando de -5 a +5, onde 0 (o centro da escala)
representava o padrdo minimo considerado adequado para cada atributo. Os 22 atributos da
escala SERVQUAL foram codificados conforme o quadro 1. O Modelo Kano com escala
categérica, também foi estruturado usando-se os 22 atributos mostrados no quadro 1,
seguindo os passos propostos por Matlzer et al. (1996) e por Tontini (2000).

A amostra foi probabilistica, estratificada proporcional, privilegiando todas as fases e os sete
cursos da IES. Os questiondrios foram aplicados contando ainda com a colaboracdo de
docentes da IES pesquisada.

ATRIBUTO ATRIBUTO
1 (C1) - Cumprir realmente as solicitacdes 13 (E1) - Atencdo individual por parte dos
prometidas. professores.
= 2 (C2) - Demonstrar interesse ao resolver seus 14 (E2) - Atencdo individual por parte dos
% problemas. funcionarios.
=] 3 (C3) - Executar servicos corretamente na =z 15 (E3) - Seus interesses serem levados a
= | primeira vez. : sério.
ﬁ E 16 (E4) - Professores compreenderem suas
& | 4(C4) — Prestar servigos no prazo prometido. & | necessidades especificas.
% 5 (C5) - Receber informacdes sobre o 17 (T1) - Equipamentos modernos em sala de
&) andamento de suas solicita¢des. aula.
6 (R1) - Prontiddo na prestacdo de servicos
- | pelos funciondrios da faculdade. 18 (T2) - Aparéncia das instalagdes.
% = 19 (T3) - Apresentagdo e aparéncia dos
2 A 7 (R2) - Professores dispostos a ajudd-lo. professores e funciondrios.
7 E 8 (R3) - Professores com tempo livre para 20 (T4) - Materiais de divulgagdo (panfletos,
§ S ajuda-lo. v | site, jornal, etc) com bom apelo visual.
9 (S1) - Comportamento dos professores que E
inspire confianga. CHD 21 (T5) - Quantidade de livros na biblioteca.
< 10 (S2) — Sentir-se seguro com relacdo ao | Z
% ensino recebido. ﬁ 22 (T6) Horario de atendimento conveniente.
%: 11 (S3) - Ser tratado com gentileza.
&) 12 (S4) - Nivel de conhecimento dos
% professores.

Quadro 1 — Dimensoes e atributos da Escala SERVQUAL
Fonte: Os autores.



A IES estudada contava, no momento da pesquisa de campo, com 750 alunos. Destes, 374
foram considerados como sujeitos sociais da pesquisa, representando cerca de 49, 86% do
total de alunos.

As caracteristicas predominantes dos alunos respondentes podem ser resumidas da seguinte
forma: a) 60% do sexo feminino; b) 81,6% solteiros; ¢) 53% na faixa etaria de 17 a 23 anos;
d) 86,4% trabalham em tempo integral; e) 25,1% com o ano de conclusdo do ensino médio
entre 2003 e 2004. A IES pesquisada é privada e situa-se na cidade de Brusque, Estado de
Santa Catarina, Brasil. Foi implantada em mar¢o de 2003, contando em 2005, com os
seguintes cursos de graduagéo: a) Administracdo de Recursos Humanos; b) Administracdo de
Comercio Exterior; ¢c) Administracdo de Marketing; d) Administracdo Financeira; e) Ciéncias
Contébeis; f) Sistemas de Informagdo; g) Design de Moda. Estas caracteristicas que
configuram a IES pesquisada como privada, recente, de pequeno porte, ao que tudo indica,
justificam o interesse em analisar as percepcdes dos alunos quanto aos atributos de qualidade
no ensino superior, frente ao ambiente competitivo catarinense e a gestdo estratégica da
organizagao.

4 RESULTADOS DA PESQUISA

Descrevem-se, na seqiiéncia, os resultados de pesquisa de campo obtidos com a aplicacio dos
questiondrios com a escala SERVQUAL, com o Modelo Kano, e com a Matriz de Anélise de
Importincia e Desempenho e, por ultimo, a andlise integrada dos trés modelos para a IES
pesquisada.

4.1 ANALISE SEGUNDO O MODELO SERVQUAL

O resultado da avaliacdo dos alunos usando a escala SERVQUAL, consta na figura 2. A
figura mostra a média de todos os respondentes e as médias de dois grupos: primeiro e
terceiro semestres; quarto e quinto semestres. Observando-se os resultados apresentados na
figura 2, verifica-se que os alunos avaliaram o desempenho de forma positiva em todos os
atributos. Isto significa que a IES estd com seu desempenho acima do minimo considerado
adequado pelos alunos. A andlise dos atributos e dimensdes que apresentam menor
desempenho pode ajudar a melhorar a visdo estratégica e o desempenho global da IES. A
dimensdo confiabilidade é a que apresenta menor média geral. (1,66), seguida de empatia
(1,79), responsividade (2,01), seguranca (2,05) e tangiveis (2,27). Sem duvida o ponto forte
da IES sdo os tangiveis, exceto pelo atributo quantidade de livros na biblioteca.

Fazendo-se uma andlise dos atributos individuais, na média geral os alunos classificam com
menor desempenho a demonstracio de interesse ao resolver os problemas dos alunos (C2) e a
quantidade de livros na biblioteca (T5). Os pontos fortes sdo os equipamentos modernos em
sala de aula (T1) e aparéncia das instalacdes (T2). Os atributos da dimensdo confiabilidade
estdo entre os sete atributos avaliados com menor desempenho, tornando-se assim uma
dimensdo critica a ser trabalhada pela IES.

Pela figura 2, verifica-se que a avaliacdo do desempenho da IES pelos alunos cai entre os
primeiros e ultimos semestres. Isto demonstra que os alunos vido ficando mais exigentes com
o passar do tempo. O atributo que tem maior queda é, de novo, a quantidade de livros na
biblioteca.
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Figura 2 — Resultados da Avaliacao pela Escala SERVQUAL
Fonte: Dados da pesquisa.

4.2 ANALISE SEGUNDO O MODELO KANO

A classificacdo dos atributos usando o questiondrio do Modelo Kano levou a um alto nimero
de classificagdes unidimensionais, exceto pelo atributo R3 (professores com tempo livre para
atendé-lo), considerado obrigatério, E2 (ateng¢do individual por parte dos funcionarios),
considerado atrativo e os atributos T3 (apresentacdo e aparéncia dos funciondrios) e T4
(materiais de divulgacdo), considerados neutros. Esta concentragdo de atributos no quadrante
unidimensional deve-se ao fato de os respondentes terem a tendéncia de responder “satisfeito”
para a pergunta positiva e “insatisfeito” para a pergunta negativa quando os clientes t€m
experiéncia com os atributos pesquisados. Assim, como forma de refinar a andlise, a
classificagdo dos atributos, segundo o Modelo Kano, foi efetuada pela da grade de
importancia (GARVER, 2003). A grade de importancia, na figura 3, é construida usando-se a
importancia derivada no eixo y e a importancia declarada no eixo x. A importancia declarada
de cada atributo foi conseguida pedindo-se aos respondentes que assinalassem sua
importancia em uma escala de 0 a 10. A linha diviséria da importincia declarada foi
estabelecida pela média geral, e a escala com origem na linha diviséria. J4 a importancia
derivada foi obtida pelo médulo dos coeficientes de regressao da satisfacao geral com a IES, e
o desempenho dos atributos individuais. A linha diviséria foi estabelecida em 0,18, valor, em
que os coeficientes t&€m um p-value = 0,1.

Observando-se a figura 3, verifica-se que os atributos S1 (comportamento dos professores que
inspire confianca), S2 (sentir-se seguro com o ensino recebido), T4 (materiais de divulgacdo
com bom apelo visual) e T6 (hordrio de atendimento conveniente) sdo considerados
unidimensionais. De acordo com o Modelo Kano, estes atributos trazem satisfacio se tiverem
alto desempenho, e insatisfacéo se tiverem baixo desempenho.

Os atributos T1 (equipamentos modernos em sala de aula), T2 (aparéncia das instalagdes) sdo
considerados obrigatorios, T3 (apresentacdo e aparéncia dos professores e funcionérios), E1l
(atencdo individual por parte dos professores), E3 (seus interesses serem levados a sério), E4
(professores compreenderem necessidades especificas), S3 (ser tratado com gentileza), S4
(nivel de conhecimento dos professores) e R2 (professores dispostos a ajudd-lo) sdo
considerados obrigatorios.
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Figura 3 - Classificacao dos atributos pela grade de importancia
Fonte: Dados da pesquisa.

Os atributos, R1 (prontiddo na prestacdo de servicos pelos funciondrios da faculdade), C5
(receber informacdes sobre o andamento de suas solicitagdes) e TS (quantidade de livros na
biblioteca) sdo considerados atrativos.

Os atributos C1 (cumprir realmente as solicitacdes prometidas), C2 (demonstrar interesse em
resolver os problemas), C3 (executar os servigos corretamente na primeira vez), C4 (prestar
servicos no prazo prometido) e R3 (professores com tempo livre para ajudid-lo) sdo
considerados neutros. O atributo E2 (atencdo individual por parte dos funciondrios) ndo
aparece na figura por estar fora da escala, porém encontra-se no quadrante neutro, com baixa
importancia declarada e derivada.

4.3 ANALISE PELA MATRIZ DE ANALISE DE IMPORTANCIA E DESEMPENHO

A priorizagdo das a¢des de melhoria levando também em consideracdo a importancia foi
efetuada pela Matriz de Andlise de Importincia e Desempenho. A figura 4, mostra esta Matriz
em relacdo aos resultados da escala SERVQUAL. Observam-se nos dados que a relacdo de
dependéncia entre desempenho e importincia € confirmada, isto é, quanto maior o
desempenho, maior a satisfagao.

A figura 5, por sua vez, mostra a Matriz derivada e desempenho para os atributos estudados
neste trabalho. A linha diviséria situa-se na média do desempenho, em uma escala relativa. A
linha diviséria da importincia foi estabelecida em 0,18, valor dos coeficientes de regressao,

em que p-value estd proximo de 0, 1.
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Figura 4 — Matriz de Analise de Importancia Atribuida x Desempenho SERVQUAL
Fonte: Dados da pesquisa

Verifica-se que a relacdo de dependéncia entre importancia e desempenho desapareceu. Pela
figura 5, observa-se que os pontos fortes da IES sdo os atributos S1 (comportamento dos
professores que inspire confianca), R1 (prontidao na prestacio de servicos pelos funciondrios
da faculdade) e, com destaque, o atributo T4 (materiais de divulgagdo com bom apelo visual).
Ja os pontos fracos sdo os atributos S2 (sentir-se seguro com o ensino recebido), C5 (receber
informacgdes sobre o andamento de suas solicitacdes) e TS5 (quantidade de livros na
biblioteca). Assim, a IES deveria concentrar-se nesses tltimos para melhorar sua qualidade.
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Figura 5 — Matriz de importancia derivada e desempenho SERVQUAL
Fonte: Dados da pesquisa

4.4 INTEGRANDO A MATRIZ DE ANALISE DE IMPORTANCIA E DESEMPENHO
COM A ESCALA SERVQUAL E O MODELO KANO

Uma maneira de integrar os trés métodos pode ser efetuada mudando-se a maneira de se
atribuir o valor de desempenho na Matriz de Andlise de Importincia e Desempenho. O
questionario da escala SERVQUAL, como estruturado neste trabalho, mede diretamente o



gap servico percebido — servico adequado. J4 a pergunta positiva do questionario do Modelo
Kano pede aos respondentes para assinalarem qual o grau de satisfacio se, por exemplo “Os
professores da Universidade dessem atencdo individual quando solicitada”. Neste caso, o
respondente tenderd a imaginar uma situacao desejada e entdo avaliar qual seria sua satisfacdo
com aquele atributo. Pode-se dizer que esta satisfagdo seria o nivel desejado dentro do modelo
SERVQUAL. Assim, calculando-se a diferenca entre a resposta do questionario SERVQUAL
e a questdo positiva no Modelo Kano (situacdo desejada), obtém-se o gap percebido-desejado.
Este gap mede quanto o desempenho atual estd aquém do desejado.

Plotando-se entdo este gap no eixo de desempenho e a importancia atribuida dos atributos no
eixo de importancia t€m-se o resultado na figura 6. Neste caso, as linhas divisérias foram
estabelecidas na média de importincia e do desempenho. Decidiu-se pela importancia
declarada por ela permitir mostrar melhores os atributos atrativos, que geralmente tendem a
ter baixa importincia declarada. Assim, quanto mais negativo o gap de desempenho, mais
distante o desempenho atual estd do que seria ideal. Assim, atributos com baixa importancia
atribuida e gap elevado, sdo considerados atrativos, ao invés de pontos fracos menores como
na matriz de importancia e desempenho original. Nesta situa¢do, encontram-se os atributos
TS5, C1, C2, C3, C4 e C5. Portanto, por esta metodologia, a dimensdo confiabilidade tem uma
importancia mais baixa. Porém, poderia contribuir para a elevacdo da satisfacido geral se
melhorada. Comparando-se com os resultados obtidos pela Matriz de Importiancia x
Desempenho (figura 5) e pelo Modelo Kano (figura 3), verifica-se que esta dimensdo passou
de neutra para atrativa.
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% L XN & "3 T3
3 El T4
& 0.00 £) T2 A
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g -0,25
2,
£
-0,50]
Atrativos Pontos Fortes
0,75 Menores
-1,70 -1,20 -0,70 -0,20 0,30 0,80
Desempenho (percebido - desejado)

Figura 6 — Matriz de integracio importancia x desempenho (percebido — desejado)
Fonte: Dados da pesquisa.

Os pontos fracos da IES sdo os atributos S1, S2, S4, El1, E3, E4 e R2. O atributo E2 néo
aparece no grafico por estar fora da escala, porém, ¢ classificado como ponto forte menor
(importancia -1,36; desempenho -0,36). Verifica-se que, como o atributo S3 estd préximo da
linha diviséria, a dimensdo seguranca ¢ um ponto fraco da IES, junto com a dimensdo empatia
(fora o atributo E2). Prioridade deve ser dada aos atributos S2, por seu grande potencial de
melhoria e S4, por sua importancia. Quando comparado com a Matriz de Importincia x
Desempenho da figura 5, verifica-se que os atributos dessas dimensdes estavam espalhados
entre os quadrantes neutros e pontos fortes menores.

Sem duvida, os pontos fortes da IES sdo os tangiveis, exceto pelo T5. Os atributos R1 e R3
sdo considerados pontos fortes, entretanto, em menor escala.



5 CONCLUSAO

A Escala SERVQUAL tem sido amplamente utilizada na literatura para a avaliacdo da
qualidade de servigos. Apesar de sua larga utilizacdo, ela ndo considera a relacdo nao linear
entre 0 desempenho dos atributos da escala e a satisfacdo geral do consumidor. Ainda, a
Escala SERVQUAL original ndo leva em consideracdo a importancia dos atributos na
definicdo das prioridades de melhoria. O Modelo Kano identifica esta relacdo nao linear,
classificando os atributos em atrativos, unidimensionais, obrigatérios e neutros. Porém, o
Modelo Kano, quando usado de forma isolada, identifica como os atributos impactam na
satisfacdo, porém ndo € eficiente na definicio de prioridade de melhorias. A Matriz de
Andlise de Importancia e Desempenho faz uma priorizagdo das oportunidades de melhoria.
Porém, tende a desprezar atributos atrativos ou obrigatérios. Desta forma, cada um dos trés
modelos, de forma independente, apresentam alguma restri¢do quando de sua adogao.

A integracdo da Escala SERVQUAL ao Modelo Kano e a Matriz de Andlise de Importincia e
Desempenho permitiu a realizacdo de um diagndstico mais preciso da prioridade de melhoria
a ser levada em consideracdo pela gestdo estratégica da IES, identificando os atributos
atrativos, os pontos fortes e os pontos fracos.

O interesse das IES por este tipo de estudo, t€ém sido decorrente, na maioria das vezes, em
face do atual cendrio competitivo nacional, para o ensino superior, no Brasil, e da necessidade
crescente de assegurar a exceléncia dos servicos prestados. Assim, além da ado¢do do Sistema
Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES), instituido pela Lei 10.861, de 14 de
abril de 2004 (BRASIL, 2004), buscando, entre outros objetivos “elaborar diagndsticos gerais
sobre a qualidade” do ensino superior, hd também interesse, mais especifico, para a utilizagdo
de modelos de anélise de percepcdes de atributos de qualidade, neste mesmo setor.
Entende-se que esta utilizagdo conjunta pode contribuir para ampliar o entendimento das IES
sobre a percepcao dos alunos dos atributos de qualidade da prestacio de servigos. A utilizacdo
complementar dos modelos tedricos pode, também, oferecer subsidios para redimensionar a
propria avaliacdo da qualidade geral da IES, direcionando-a mais precisamente, para as acoes
necessdrias para sua otimizag¢do continua e sistemdtica, além de constituir-se em uma forma
de gestdo mais orientada para a competitividade.

A aplicagdo conjunta de trés métodos consagrados configura-se, por sua vez, como uma
maneira de minimizar eventuais falhas na aplicagdo de cada um dos modelos, tentando
aproveitar as potencialidades de cada um dos modelos propostos.

O método integrado aqui adotado apresentou, como vantagens principais, que a IES fosse
avaliada conforme as dimensdes da escala SERVQUAL, identificando que a dimensio
confiabilidade é considerada atrativa, com grandes chances de agregar satisfacdo. Ao mesmo
tempo, dimensdo tangivel foi identificada como ponto forte da IES, sendo que as dimensdes
empatia e seguranca constituiram-se em pontos fracos.

Com esta integracdo dos trés métodos, novas perspectivas para o gerenciamento da qualidade
na administragéo estratégica das IES podem ser observadas. Pode-se entender que, ndo apenas
para as IES, mas ainda para outras organizacdes e servigos, estes métodos integrados podem
ser adotados para nortear a administracio estratégica.
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