Qualidade dos Servicos Educacionais: o caso ddnstiauicao de Ensino
Superior Privada
Caroline Pauletto Spanhol (UFMS) carolspanhol@guoaih

Dario de Oliveira Lima Filho (UFMSJolima@nin.ufms.br
Leonardo Francisco Figueiredo Neto (UFMS) Iffneta@ufms.br

RESUMO

O objetivo desse estudo é identificar as percepddssacadémicos do curso de Administracdo, quanto a
qualidade dos servicos educacionais oferecidosupaa instituicdo de ensino superior privada que eder

0 curso na modalidade a distancia. Para tanto, foreonfrontadas as expectativas dos académicos com
relacdo ao servico educacional desejado e o desenapapresentado pela instituicdo. Com isso, busmu-
verificar se as expectativas dos académicos estasemdo atendidas pela instituicdo. Participaram da
pesquisa 35 académicos do sexto semestre do ceradmdinistracdo. O modelo utilizado para a avaliaca
da qualidade dos servicos foi 0 SERVQUAL. Os itapacitacdo dos professores e material didatico
confiavel foram avaliados positivamente pelos ao@dés, ao contrario dos equipamentos tecnolégies d
apoio a pesquisa. Esses resultados apontam paramaouificacdo na politica educacional adotada pela
instituicado.

Palavras-Chave: Educacéao a distancia, Servicosaeimnais, Método SERVQUAL.

1. INTRODUCAO

Atualmente, o processo de formacao, qualificacAdretnamento das pessoas sao
viabilizados e difundidos no Brasil e no mundo, poeio das tecnologias de informacéo e
comunicacao (TIC'S) em projetos de educacao ardistaNesse sentido, a educacdo a distancia
apresenta-se como uma metodologia de ensino megildauso das TIC'S, onde professor e
estudante encontram-se separados fisica e tempgort@ifMORAN, 2002).

Com o uso das TIC'S foi possivel romper com aselras temporais e geograficas que
separavam os estudantes das escolas e universi@aesua utilizacdo, os estudantes passaram a
realizar reunides on line com outros colegas, psagem bibliotecas virtuais e comunicar-se em
tempo real com os professores.

Os beneficios proporcionados pelas TIC'S na edwucag@o abrangem somente 0s
beneficios qualitativos mas, também, quantitatipass contribuem para a diminuicdo nos custos
dos servicos oferecidos, bem como para a inclus@stidantes no ensino superior.

O estudante de um curso a distancia possui suaggeyionomia, ou seja, o estudante passa
a ser o autor do seu proprio aprendizado. O profesesse contexto, assume o papel de orientador
e incentivador das descobertas dos estudantes, smdestabelece uma relacdo de troca de
conhecimentos e crescimento pessoal.

E nesse contexto que se encontra a problematisa dstudo. No entanto, € mister salientar
que existe uma relacdo comercial entre as indbiégicle ensino e os académicos, assim como a que
existe entre um comprador e um vendedor de autdsjéwede o primeiro troca seu dinheiro por
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um bem. Dessa troca, espera-se que 0s envolvidbane saciado suas necessidades e que se
encontrem em uma situacdo melhor do que a do moraetérior ao da compra.

Nas relacdes entre os académicos e as instituilgbensino, observa-se o mesmo fendémeno
acontecer, onde em troca de dinheiro os académemebem instrucdo, capacitacdo e formacao
profissional. A partir disso, surge o questionameqtual a percepcdo dos académicos do curso de
Administracdo quanto a qualidade dos servicos eilutais oferecidos por uma instituicdo de
ensino superior privada?

Esse estudo busca responder a esse questionafaradanto, foi conduzida uma pesquisa
quantitativa-descritiva com 35 académicos do cdes@dministracdo, modalidade a distancia, em
uma instituicdo de ensino superior privada na @ddd Campo Grande — MS. O questionario
aplicado aos estudantes foi elaborado a partidisiasnsdes do modelo SERVQUAL.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

A revisdo bibliografica realizada aborda os pria@ptopicos inerentes ao estudo da
educacado a distancia e marketing de servicos, bdscaom isso formar uma base tedrica
consistente onde as discussdes sobre essa tepal@a ser realizadas.

2.1 EDUCACAO A DISTANCIA

De acordo com Aretio (2001), a educacdo a distémgiasenta-se como uma modalidade
flexivel de educacdo pela qual professores e als®snvolvem em situacdes de ensino-
aprendizagem, em espacos e tempos diferentes, jauy (g ndo compartilham fisicamente,
utilizando-se da mediacdo propiciada por diferert@sologias e, no momento atual, pelas
tecnologias digitais.

A origem da educacédo a distancia se reporta agsogemntigos onde cartas comunicando
informacdes cientificas inauguraram este novo tipaensino. Depois disso, surgiu o estudo por
correspondéncia, através de materiais impressosta@fas e atividades que eram enviados pelo
correio. Em meados da década de 70 surgem as m@sméniversidades Abertas cotesigne
implementacdo sistematizadas de cursos a distantigando, além do material impresso,
transmissdes por televisdo aberta, radio e fitaside e video (PIMENTEL, 2008).

A partir da década de 90, com o surgimento danretera educacdo a distancia vem se
aprimorando cada vez mais, através de tecnologiasvi@bilizam mecanismos de comunicacéo
eficazes capazes de suprir a distancia geograftca @uno e professor.

As universidades brasileiras passaram a se dedjpasquisa e a oferta de cursos superiores
a distancia e ao uso de novas tecnologias de eagiadir de 1994. Com a expansao da Internet nas
Universidades de Ensino Superior (IES) e com aigagfio da Lei de Diretrizes e Bases para a
Educacdo Nacional (LDB), em dezembro de 1996, fjomkzou a EaD como modalidade vélida e
equivalente para todos os niveis de ensino.

No ano de 1997, universidades e centros de pesgassaram a gerar ambientes virtuais de
aprendizagem, iniciando a oferta de cursos de pigcadatu senswia internet, demarcando,
assim, entre 1996 e 1997, o nascimento da uniaasidirtual no Brasil.

Desde entdo, os cursos oferecidos na modalidadestancla tém apresentado franco
crescimento, sobretudo no Brasil. Assim, diantdledabilidade estrutural que essa modalidade de
ensino apresenta, nota-se que alguns modelos éuoh@iacse destacam, dentre eles as tele-aulas
que sao transmitidas por satélite em tempo real.
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2.1.1 MODELOS EDUCACIONAIS DE EAD

Os modelos educacionais, atualmente, sdo maisdiexiio que no passado, e isso se deve a
adocdo das TIC'S no processo de ensino-aprendizagsmstem, pelo pais, muitas pessoas
interigadas em rede que aprendem de forma flexipel meio de foruns e pela troca de
experiéncias e informacgédo com outras pessoas.eEssm forma de aprendizagem colaborativa, no
entanto, por ser um fendmeno novo, ainda néo pardevaliada de forma efetiva (MORAN, 2002).

Diante da necessidade de se estimular a aprenthzagaborativa, Moran (2002) menciona
gue o modelo educacional de EAD que mais cresd@rasil combina a aula com o atendimento
on-line, por exemplo, tele-aulas por satélite am\dom a tutoria presencial e apoio da Internet. As
aulas podem ser realizadas ao vivo para dezenasrienas de tele-salas, simultaneamente, que
assistem a essas aulas sob a supervisao de unouypoofessor local e realiza algumas atividades
complementares na sala. Nesse modelo, observagsen dlipo de interacdo entre alunos e
professores através de perguntas enviadashad e que podem ser respondidas ao vivo via
teleconferéncia, depois de passarem por um fikrprdfessores auxiliares ou tutores. Essas aulas
sdo complementadas nas salas com atividades ssipeadas por um professor local. Os alunos
ainda podem enviar suas perguntas pela tutoridingffdiretamente ao professor especialista da
disciplina.

Ainda de acordo com Moran (2002) esse € um modelbonatraente, porque combina
mobilidade com a tradicdo de aprender com o edsaiaAs atividades a distancia, se bem feitas,
conferem autonomia aos alunos, e, se combinadastiaades colaborativas, podem compor um
conjunto de estratégias combinadas muito interéssandinamicas.

Outro modelo educacional que se destaca é a eduoacline, onde o aluno se conecta a
uma plataforma virtual e 14 encontra materiaispriat e colegas para aprender com diferentes
formas de organizacao da aprendizagem: umas n@dde em conteudos prontos e atividades até
chegarmos a outras mais focadas em pesquisa,qu@eidtividades colaborativas, onde ha alguns
conteudos, mas o centro é o desenvolvimento de ajpnendizagem ativa e compartilhada
(MORAN, 2002).

Dentro do formato de educacén line encontram-se outros modelos educacionais, onde se
destacam:

a) Cursoson-lineassincronos, baseados em conteudos prontos e gtgurde tutoria, em que
os alunos se inscrevem a qualquer momento, ou,gded@ assumir um formato com mais
interacdo. Nesse caso, 0s alunos participam degyrde debates como parte das estratégias
de aprendizagem. Combinam atividades individuaisleegrupo e tém também uma
orientacdo mais permanente.

b) Cursoson-lineque tém periodos pré-estabelecidos, ou seja,auegam em datas previstas
e vao até o final com a mesma turma, como acom@ceuitos cursos presenciais. Dentro
desse formato, ha dois modelos basicos:

b.1) O modelo centrado em contelddos, em que o taneré a compreensao de textos, a
capacidade de selecionar, de comparar e de intarpiéias analise de situacdes. Geralmente, esses
conteudos podem estar disponiveis no ambienteal/igltt curso e também em textos impressos ou
em CD-s que os alunos recebem. Geralmente ha dypara tirar davidas e alguma ferramenta de
comunicacao assincrona como o forum.
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b.2) Modelo que combina leituras, atividades de preensao individuais, producdo de
textos individuais, discussfes em grupo, pesqeigasjetos em grupo, producéo de grupo e tutoria
bastante intensa.

Existem outros modelos educacionais de EAD, masngoeseréo abordados nesse attigo
Diante disso, é importante salientar que existentradicdes quando o assunto é aprendizagem e a
formacdo de comunidades virtuais de aprendizagemcomseqientemente, a adocado de
determinados modelos educacionais. Entretanto, M{2802) aponta que a maioria dos cursos
continua focada no conteudo mais do que na coledorana aprendizagem individual mais do que
na grupal. Uma explicacdo para isso pode estafato de que na EAD ainda predominam
adaptacOes dos modelos presenciais.

Essa adaptacdo se choca com o da construcdo @ujordonhecimento pelos alunos. O
conceito de comunidade de aprendizagem implicarerdeslocamento do professor e do conteudo
para 0 grupo, que participa, se envolve, pesquigarage, cria, com a mediacdo de algum
orientador. Esta situacéo é nova seja no presesaiab no virtual. E para ela que caminhamos em
todos os niveis do ensino, porque supde um avadccd e metodoldégico (MORAN, 2002).

Moran (2002) menciona, ainda, que os modelos @wgram contelddo sdo mais rentaveis
para as instituicbes de ensino do que os focadosoladoracdo que demanda mais tempo de
mediacao. Outro fator que dificulta a difusdo dadelo de colaboracdo, mencionado pelo autor, é
gque a maioria dos estudantes ndo tem acesso fatdraet, uma vez que seu contato cowlebse
da na maioria das vezes no polo de ensino e ndoaem 0 que dificulta a construcdo de uma
comunidade virtual.

2.2 QUALIDADE DOS SERVICOS EDUCACIONAIS

Os servicos sao compreendidos como processos meueados de forma mais ou menos
subjetiva, nos quais as atividades de producdonsucoo ocorrem ao mesmo tempo. Nesses
processos ocorrem interacdes que incluem umadgmneomentos entre o cliente e o fornecedor do
servico. O que ocorre nessas interacdes causarémpacto critico sobre o servigco percebido
(GRONROOS, 2003). A educacdo escolar e/ou uniéeisitinsere-se no contexto de uma
instituicdo prestadora de servigos, isto €, de@es\educacionais.

Segundo Gronroos (2003), o processo de percepcdoalidade € um tanto complexo, pois
envolve aspectos subjetivos do individuo. Uma baoalidade percebida € obtida quando a
qualidade experimentada atende as expectativabethbec isto €, a qualidade esperada. Em outras
palavras, pode-se dizer que o consumidor comparnidoague deseja (expectativa) com aquilo que
obtém (experiéncia).

De acordo com Lovelock e Wright (2006) as expedatipodem ser entendidas como
padrdes internos que os clientes utilizam paraajuégqualidade de uma experiéncia de servigo.
Essas expectativas sao influenciadas, sobretudsups experiéncias anteriores como Uusuario.

Para Cooper et al (1998 apud GARCEZ; RADOS, 20@2¢xpectativas sdo os padrbes
pelos quais a performance de um vendedor ou prowEservicos sera julgada. Nesse sentido, a
literatura € vasta ao tratar dessa tematica noextos organizacionais e a partir disso, nota-se a
existéncia de modelos onde essas comparactes [seddeitas.

! Sobre modelos educacionais ver: MORAN, JMédelos Educacionais na aprendizagem on.|Disponivel em:
http://www.eca.usp.br/prof/moran/modelos.htm
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Sendo assim, o padrdao de Parasuraman, Zeithamly BE388), mais conhecido como
“Servqual” considera que a qualidade € uma nocac rabstrata devido as caracteristicas
fundamentais do servico, porque isso € intanghetierogéneo e inseparavel. Deste modo, e sob
estas opticas, oferecer qualidade correspondendeatas demandas basicas dos clientes atraves da
analise de cinco fatores:

a) [JEmpatia — verificada pelo atendimento prestativpeesonalizado; que tem como
indicador a atenc&o dos funcionarios com o puldiaendimento preferencial aos portadores de
necessidades especiais.

bl17) Confiabilidade — mensurada pelas especificacGdsquadas do servigco, cujo
indicador € a confianca dos usuarios com as infobem prestadas pelos funcionarios no
atendimento ao publico.

c) Sensiblidade/Responsabilidade — observada & garatendimento imediato do cliente;
sendo avaliada a boa vontade e a rapidez no atenttirdos funcionarios e o tempo de espera.

d) [ISeguranca — verificada pelo nivel de cortesia nestpcdo informacional e
conhecimento do membro da organizacdo, onde a @ilca conhecimento técnico dos
funcionarios, constituem os fatores a serem inyagas.

e).] Tangibilidade — o ambiente e o individuo como espntacdo do posicionamento da
organizacao, tendo como indicador a limpeza ddalatdes, limpeza dos sanitarios e identificacdo
visual dos setores.

Nesse contexto, destaca-se que a vantagem congelii uma empresa depende da
qualidade e do valor dos bens e servicos que @efarescenta-se que no contexto de servigos, a
qualidade pode ser o fundamento do diferencial ebitng. Sendo assim, € necessario entregar um
servico superior as expectativas dos usuarios, gaeaa fornecedora do servigo fortaleca sua
posicdo competitiva, garantindo, também, a safisfaglo usuario (GRONROOS, 2003;
LOVELOCK; WRIGHT, 2006; CHURCHIL; PETER, 2005).

Diante disso, acrescenta-se que para ser bem daaealioferta de servicos, uma instituicéo
educacional deve lidar eficazmente com seus pbleayerar alto nivel de satisfacdo. Estes
publicos tornam-se os melhores divulgadores dauitgio. Sua satisfacdo e a comunicacdo boca-a-
boca favoraveis atingem outros, tornando facilim&gatender maior nimero de pessoas (NEVES;
RAMOS, 2008).

Isso posto, torna-se pertinente identificar o ndeeksatisfacdo ou de descontentamento dos
académicos em relacdo ao curso que frequentantiadzacomparacao entre suas expectativas e a
percepcdo de desempenho do servico oferecido. Sasglm, destacam-se alguns estudos que
abordaram essa problematica.

Pesquisa realizada por Garcez e Rados (2002) aberdacessidades e as expectativas dos
académicos do curso de Engenharia de Producadéndas da Universidade Federal de Santa
Catarina, no que tange a utilizacdo de biblioteézsse estudo envolveu 89 mestrandos e 7
professores que responderam a um questiomériine. A metodologia utilizada pelos autores
baseia-se em uma comparacao entre as expectatigsassdarios quanto ao servico oferecido e a
percepcdo do usuario quanto a servico prestadsabDmsmparacao resulta a qualidade percebida
pelo usuario. Os resultados da pesquisa de Gar&ades (2002) revelaram que os modelos de
bibliotecas devem estar centrados na voz dos ws,§nis estes necessitam de informacao para a
obtencédo de conhecimento, para sua atualizacadgio de artigos cientificos e dissertacoes. Os
autores ressaltam que é preciso ir adiante, oy fmjaecer o inesperado para satisfazer as
necessidades do usuario, em vez de simplesmeisiazatio.
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O estudo realizado por Caregnato e Moura (2003siiyou as caracteristicas e percepcoes
dos alunos de disciplinas de educacédo a distaeeiizados no Curso de Biblioteconomia da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul, a fimredletir sobre as praticas adotadas para esta
modalidade de ensino. Os dados foram coletadostia ga questionarios aplicados ao final das
disciplinas e dos relatos feitos nos diarios deddodurante trés semestres. Dos problemas
apontados pelos estudantes como desvantagensaijaimisa distancia, os principais foram de
natureza técnica, ou seja, ocasionados pelas Iddides dos alunos em dominarem a tecnologia.
Além disto, foram citadas limitacGes relacionadatemora de obtencdo deedbacke a falta do
contato face-a-face com os colegas e alunos. Asipais vantagens apontadas pelos alunos foram
a comodidade apresentada por essa modalidade deo,ermitonomia na aprendizagem,
objetividade, professor como facilitador e a uitido das TIC'S.

Estudo realizado por Steil, Pillon e Kern (2009tarde uma fracdo de uma pesquisa
exploratdria mais ampla, que procurou investigaatésdes de alunos com relacdo a educacao a
distancia. A pesquisa investigou 22 alunos matos em uma disciplina a distancia do curso de
Ciéncia da Computacdo de uma instituicdo de ensuperior no Sul do Brasil, oferecida no
primeiro semestre de 2003. Os resultados dessaipasgvelaram atitudes negativas dos alunos,
sobretudo nas categorias: desempenho, flexibilidesleveniéncia, preparacédo para a educacéo a
distancia, material didatico e dindmica de gruptista de discussao. Os resultados indicaram que o
resultado positivo esperado da educacdo a distpuzda ndo se efetivar quando a instituicdo
desconsidera dois aspectos: a complexidade do ssmasducacional a distancia e as variaveis
envolvidas no processo de adoc¢éo e aceitacao decides educacionais pelos alunos.

Estudo realizado por Sousa et al. (2008) buscoutifib@r e analisar as expectativas dos
académicos do curso de Administracdo, modalidadistancia, da Universidade Federal de Mato
Grosso do Sul e compara-las com as expectativaacdaemicos do mesmo curso, na modalidade
presencial. A metodologia empregada foi a qual@atPara tanto, o estudo utilizou a técnica de
analise de conteudo para analisar o conteudo dasagens. Os resultados do estudo apontam que
as principais expectativas dos académicos do desddministracdo, modalidade a distancia séo:
continuacdo dos estudos, empreender e melhorartuac®p profissional. Essas categorias
apresentaram a mesma frequéncia de respostas.u@o esbncluiu que as expectativas dos
académicos que freqientam o curso na modalidadst@ancia é diferente dos académicos que
freqientam o curso presencial, sobretudo, em @lagalesejo de melhorar a situacao profissional,
expectativa que recebeu o segundo lugar no cutsiéacia e o ultimo lugar nos curso presencial.

Estudo realizado por Lordsleem et al. (2008) bustmecrever a experiéncia de dois anos do
curso de Administracao na Universidade Federal ldga®as, modalidade a distancia. Para tanto, foi
realizada uma pesquisa estruturada com 170 al@®sesultados mostram que a coordenacao
pedagogica, o conhecimento dos tutores e os Cdlas(@gravadas) foram bem avaliados, mas a
pequena quantidade de aulas presenciais, o matkdiaiico e a plataforma de aprendizagem
poderiam ser melhor direcionados, a fim de ateaserecessidades locais.

3. MATERIAL E METODOS

A metodologia utilizada nessa pesquisa encontrdigglida em dois momentos. No
primeiro momento foi realizada uma pesquisa exfboaem livros, artigos cientificos e Wdeb
(MALHOTRA, 2001). Esse tipo de pesquisa é usadmdaae busca um maior entendimento sobre
a natureza de um problema, dado que existe poutdweconento prévio daquilo que se pretende
conseguir (AAKER; KUMAR; DAY, 2004).
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Em um segundo momento foi conduzida uma pesquisatitgtivo-descritiva com 35
académicos do sexto semestre do curso de Admgéstraa modalidade a distancia em uma
instituicdo privada de ensino superior, que remrese 53,84% dos alunos matriculados. Os
questionarios foram aplicados no dia 06 de novend&rd2008 na sala de aula para todos os
presentes.

A coleta de dados priméarios foi, também, divideda duas etapas. Na primeira etapa foi
aplicado um questionario para identificar as exgie@s dos académicos quanto ao servico
educacional desejado. Na segunda etapa, foi aplicadro questionario para identificar o
desempenho da instituicdo nos atributos pesquisalpsmeira etapa, para posterior analise.

O questionario utilizado nessa pesquisa foi elatmcansiderando as dimensdes do modelo
SERVQUAL que avalia a qualidade nos servicos, aaldestacam: confiabilidade, tangibilidade,
sensibilidade, seguranca e empatia (PARASURAMAN,ITHAML, BERRY 1988). A
confiabilidade pode ser compreendida como a capdeide prestar o servico prometido de maneira
confiavel. Tangilibilidade, como a aparéncia fisidas instalacées, equipamentos e pessoas.
Sensibilidade, como a disposicdo de ajudar o €ienfproporcionar com presteza um servico.
Seguranca, como 0 conhecimento e a cortesia dabaradores em prestar informacdes. Empatia,
como a atencédo e o carinho individualizados praponados aos clientes. Para tanto, utilizou-se a
escala Likert para mensurar a importancia e o deseho dos fatores pesquisados.

Os fatores avaliados nessa pesquisa estdo desootaguadro 1. A partir dos dados
coletados, pode-se construir uma matriz de atribgiee visa mostrar a importancia que o fator
pesquisado tem para o académico e o desempenha igg#tuicdo apresentou no mesmo fator,
segundo sua percepcdo. A matriz de atributos éstdlida em quatro quadrantes: forca
competitiva, vulnerabilidade competitiva, supedade irrelevante e relativa indiferenca. Assim, de
acordo com a importancia e o desempenho apreseptldofator, 0 mesmo € posicionado na
matriz. A partir disso, analises mais especificaarh realizadas, utilizando-se para isso o calculo
da diferenca entre as médias.

Quadro 1 — Fatores pesquisados

. Homepages claras e atraentes que proporcionaonswao académico

. Materiais didaticos claros e sem erros

. Material sugerido no curso disponivel na bileliat

. Disponibilidade de recursos tecnologicos pacades académicos

. As disciplinas seguirem o plano de ensino

. Professores locais ministram aulas extras

. Os funcionarios garantem o bom funcionamentouiso.

. As disciplinas sao (teis para a capacitacadgsiohal

© (00 [N O (01 [ (W (N (-

. Professores locais dispostos a solucionar d@gakidos alunos.

11.Professores locais ajudam os académicos naghombdo curso

12. Possibilidade de contatarem os professoresslaggualquer momento

13. Professores locais dispostos a ajudar estuglanten problemas pessoais| e
aconselhamento de carreira
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14. Professores locais respondem as solicitac@eaamémicos prontamente

15. Materiais didaticos baseados em referéncidimiificas com credibilidade

16. Os professores interativos sdo organizadospapdos para dar aula

17. Os professores locais sdo organizados e poesapara dar aula

18. A instituicdo conhece as necessidades dos aggisl disponibilizando recursos para
melhor atendé-los

19. A instituicdo demonstra interesse pelo desehpédns estudantes

20. A instituicdo leva em consideracao as propastagestdes dos alunos.

3. ANALISE DE DADOS E RESULTADOS

O curso de Administracéo pesquisado combina acantao atendimento on-line, ou seja, 0s
académicos assistem as tele-aulas por satéliteivao ev contam com orientacdes da tutoria
presencial duas vezes na semana e, apoio da mtetaenteracdo entre alunos e professores
através de perguntas enviadas pdissengeiou Chat e que podem ser respondidas ao vivo via
teleconferéncia, depois de passarem por um fikrprdfessores auxiliares ou tutores. Essas aulas
sdo complementadas nas salas com atividades ssippadas por um tutor presencial e outras, ao
longo da semana, orientadas por um professor-outtine.

Os resultados da pesquisa empirica realizada pa#nvisualizados na figura 1 que
apresenta a matriz de atributos da instituicdodesta. Nesse sentido, observa-se que ha um maior
namero de fatores/atributos em dois quadranteseasaforca competitiva (6) e relativa indiferenca
(5). Alguns atributos encontram-se dispersos na dee superioridade irrelevante e alguns mais
concentrados na area de vulnerabilidade competitiva
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Figura 1. Matriz de Atributos

Segundo Albrecht e Bradford (1992) a area de foopapetitiva € aquela que apresenta alta
importancia para o cliente e alto desempenho. Asssnfiatores: disciplinas Uteis para a capacitacao
profissional, professores locais dispostos a sohai duvidas, ajuda dos professores na resolucéo
dos trabalhos, materiais didaticos com credibikgjgutofessores interativos e locais organizados e
capacitados constituem-se a forca competitiva statucao.

Aulas extras ministradas pelos professores loe&isnselhamento profissional e o rapido
feedbackdos professores locais que se encontram na areandeda superioridade irrelevante,
apresentam alto desempenho, mas pouca importéaeeop académicos. Esse resultado difere do
observado por Caregnato e Moura (2003). A pesaes&ada pelos referidos autores mostra que
os académicos pesquisados reclamam da demorteeltisackse associam esse fator a falta do
contato face a face, e por isso, atribuem a esskss\antagem de se estudar a distancia. Essa
diferenca nos resultados se deve, em parte, aolonedigcacional pesquisado, por exemplo, em um
curso, onde o apoio ao estudante se da somenatadorma de ensino, o feedback rapido torna-se
essencial.

Homepages claras e atraentes, funcionarios capgasitpue garantem o bom funcionamento
do curso, a possibilidade de contatar os professene qualquer momento, a preocupacao da
instituicdo em conhecer as necessidades dos acadraidemonstracdo de interesse da instituicdo
pelo desempenho dos estudantes e a utilizacdo udgest8es dos estudantes pela instituicéo,
constituem-se elementos de relativa indiferencgperaepcdo dos estudantes. Isso significa que
esses fatores ndo apresentam importancia, nem pleskmelevados na opinido dos académicos.
Entretanto, pode ser que esses fatores possamp@rtantes para os académicos, mas por algum
motivo ndo sdo (ALBRECHT, BRADFORD, 1992).

Por fim, os fatores: material didatico claro e semos, material sugerido disponivel na
biblioteca e disponibilidade de recursos tecnoligjgara uso dos académicos encontram-se na area
de vulnerabilidade competitiva, isto €, os fatdéem alta importancia para os usuarios do servico,
mas apresentam baixo desempenho em sua percepgaoto(@os recursos tecnoldgicos foram
avaliados a velocidade e existéncia da Internetfgera ultima recebendo baixa avaliacdo. Assim,
para melhorar a posicdo competitiva da instituipgeses atributos seria necessario aumentar o
desempenho dos mesmaos.

4. CONSIDERACOES FINAIS

No Brasil, os cursos oferecidos na modalidade tamiigta tém apresentado crescimento
representativo nos ultimos anos. Diante disso,jetiob desse estudo foi identificar as expectativas
dos académicos do sexto semestre do curso de Adragéo de uma instituicdo de ensino superior
privada quanto aos atributos de qualidade noscsernd@ducacionais oferecidos e sua percepcao de
desempenho para cada um dos atributos pesquis®a@oa. tanto, trinta e cinco estudantes
participaram da pesquisa.

Esse estudo assume que as instituicbes de enssiny e@omo as demais organizacdes do
setor de servicos, devem buscar atender as expastatos clientes e, com isso, buscar sua
satisfacdo. Na verdade, as organizacfes devengantreis do que os clientes esperam, ou seja,
devem buscar entregar valor superior aos clienpess assim, poderdo se diferenciar dos
concorrentes (KOTLER, KELLER, 2006). A preocupacédm promover a satisfacdo dos
consumidores dos servicos educacionais também gerdeista nos trabalhos de Garcez e Rados
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(2002) e, também, de Neves e Ramos (2008). Parafexsdos autores, ndo basta satisfazer os
clientes, mas superar suas expectativas, ou $ejacer mais do que os clientes esperam.

Frente a esse cenario, essa pesquisa utilizoua@m&ERVQUAL para avaliar a qualidade
dos servicos educacionais ofertados por uma iigdude ensino superior privada. Para tanto, foi
construida uma matriz de atributos que possibikteisualizacédo de todos os atributos pesquisados
de acordo com a importancia que eles apresentamopatlientes e o desempenho apresentado em
sua percepcgao.

Nesse sentido, observa-se que os fatores comopldissi Uteis para a capacitacado
profissional, professores locais dispostos a sohai dividas, ajuda dos professores na resolucéo
dos trabalhos, materiais didaticos com credibikjgutofessores interativos e locais organizados e
capacitados constituem-se a forca competitiva datuicdo. Diante disso, a instituicdo deve se
esforcar para manter a posicdo competitiva de$semptos, pois apresentam alta importancia para
0S usuarios dos servicos, ou seja, o cliente.

Por outro lado, existem elementos que estdo nad@eaulnerabilidade competitiva e a
instituicdo deve estar atenta, isto é, deve buecaiecer e aumentar o desempenho nesses fatores,
pois caso contrario, podera perder clientes, paises atributos apresentam, também, alta
importancia para o consumidor.

Diante disso, observa-se que a metodologia utdizaara a avaliacdo da qualidade dos
servicos foi adequada para o estudo no contextoaethnal. Entretanto, aponta-se como limitagao
de estudo, a nao realizacdo de pesquisas dessezaadm outros modelos de educacao a distancia,
fato que poderia contribuir para esclarecer a @lifga dos resultados encontrados nessa pesquisa e
0os apontados por Caregnato e Moura (2003). No tentastima-se que essa diferenca nos
resultados se deve, em parte, as caracteristica®delo educacional pesquisado, por exemplo, em
um curso, onde o0 apoio ao estudante se da somenfgataforma virtual de ensino,feedback
rapido torna-se essencial. Como limitacdo dessed@stdeve-se, também, mencionar o baixo
namero de estudantes pesquisados. Assim, pode-semtg visdo apenas parcial acerca do
problema.

Essa pesquisa contribui para a comunidade empakaamedida que possibilita uma visao
ampla dos fatores que apresentam alto desempeisogee ndo apresentam na percepcado dos
usuarios dos servigos. Sendo assim, estratégiasaparentar performancele cada um dos fatores
com baixo desempenho podem ser elaboradas pelési@d®s de ensino a fim de aumentar a
competitividade no mercado e aumentar a satisfdgdasuarios.

Como recomendacdo para estudos futuros sugereesepe@gquisas qualitativas sejam
realizadas para que se possa entender mais prafenta a avaliacdo feita pelos usuarios nos
atributos que se encontram na area de relativéenedica, uma vez que na concepcao de Albrecht e
Bradford (1992) é uma zona rara.
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