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SOUZA, Anderson de!
GUEDES, Maria Dilma?
RESUMO

Atualmente as organizacOes estdo focadas em garantir aos seus clientes maior satisfacdo oriunda dos
produtos e servigos ofertados por elas, pois, no mundo contemporaneo dos negdcios, quem consegue se
destacar sdo aquelas que atendem as expectativas dos usuérios e conseguem ir além, gerando no seu
consumidor um sentimento de importancia da empresa para com ele, fator esse que auxilia na captacdo
de novos e fidelizagdo de antigos clientes. Garantir qualidade nos servigos prestados estd além de
cumprir obrigagdes, significa colocar o cliente como centro das atengdes. e trabalhar em torno do
mesmo. Desta forma, esta pesquisa objetivou mensurar o nivel de satisfagdo dos alunos com relacéo aos
aspectos tangiveis e intangiveis do curso de Administracdo da UEPB — Campus I. Assim, foram
utilizadas pesquisas de carater exploratéria, descritiva, bibliogréfica, de campo e estudo de caso,
utilizando os métodos quantitativos e qualitativos. O instrumento de pesquisa aplicado foi um
questionario construido com base em uma adaptacéo das dimenses elencadas por Miguel e Rotondaro
(2010), constituido por 21 questdes, sendo 20 delas fechadas e apenas uma aberta, distribuidas em cinco
dimens@es: Tangiveis, Cortesia e Acesso, Competéncia, Confiabilidade e Velocidade de Resposta;
mensuradas através de uma escala composta por trés categorias: Concordancia, Neutralidade e
Discordéancia; aplicado a uma amostra de 86 (oitenta e seis) alunos, em marco de 2016. Nos resultados,
verificou-se que grande parcela dos respondentes optou pela neutralidade, porém esta neutralidade ndo
foi maioria em nenhuma das dimensdes pesquisadas. Face ao exposto a organizacao devera identificar
guais 0s pontos principais que geraram esta neutralidade e buscar aplicar estratégias que transformem
essa neutralidade em concordancia.

Palavras-chave: Qualidade. Gestdo da Qualidade. Qualidade nos Servicos.

ABSTRACT

Currently organizations are focused on ensuring its customers greater satisfaction derived from products
and services offered by them, because in the contemporary business world, who can stand out are those
that meet the expectations of users and can go further, generating in its consumer a sense of importance
of the company to him, this factor that helps in attracting new and retaining old customers. Ensure
quality services are in addition to fulfilling obligations, it means putting the customer at the center of
attention, and work around it. Thus, this study aimed to measure the level of student satisfaction with
respect to tangible and intangible aspects of the course of Directors of UEPB - Campus I. So. we used
exploratory character of research, descriptive literature, field and case study, using quantitative and
qualitative methods. The research instrument used was a questionnaire constructed based on an
adaptation of the dimensions listed by Rotondaro and Paladini (2010), consisting of 21 questions, 20 of
them closed and only an open, distributed in five dimensions: Tangibles, Courtesy and Access,
competence, reliability and speed of response; measured by a scale composed of three categories:
Concordance, Neutrality and Disagreement; applied to a sample of 86 (eighty six) students in March
2016. In the results, it was found that a large proportion of the respondents opted for neutrality, but this
neutrality was no majority in any of the surveyed dimensions. In view of this the organization should
identify the main points that generated this neutrality and seek implement strategies that transform this
neutrality agreement.

Keywords: Quality. Quality Management. Quality of Service.
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1 INTRODUCAO

A qualidade vem sendo discutida e considerada indispensavel na atualidade, tendo em
vista que as exigéncias por parte dos consumidores crescem em ritmo acelerado. Por este
motivo, faz-se necessario que as organizagfes invistam na qualidade, seja das atividades que
realizam, ou dos produtos e/ou servicos que oferecem. Assim, falar de qualidade néo € apenas
dizer se um produto ou servi¢o é bom ou ndo, é ir mais além, haja vista que esta envolvida em
todos os setores e engloba uma série de fatores internos e externos, que irdo delimitar se
determinado produto ou servigo € de qualidade ou ndo e que influenciardo diretamente na
escolha realizada pelo cliente.

No segmento universitario as coisas ndo sao diferentes, pois, uma pessoa que opta por
fazer um curso superior vai escolher uma instituicao de ensino superior (particular ou publica)
que atenda a algumas necessidades: uma boa infraestrutura, biblioteca atualizada, professores
capacitados e que incentivem a busca de conhecimento por parte do aluno, entre outros.

Campina Grande é uma cidade universitaria, localizada no interior da Paraiba, onde o
curso de Administracdo é oferecido em duas universidades publicas (UEPB e UFCG) e em
cinco faculdades particulares (Facisa, Nassau, Unip, Unesc e Unopar). Cada uma delas possui
infraestrutura diferente e professores com metodologias diferentes, o que faz com que 0s meios
de ensino e as percepcdes dos alunos se diferenciem em cada uma das InstituicGes de Ensino
Superior - IES, garantindo assim maior poder de escolha para quem quer ingressar no ensino
superior.

Neste contexto, questiona-se: qual é o nivel de satisfacdo dos alunos, com relacdo aos
aspectos tangiveis e intangiveis, do curso de Administracdo da UEPB - Campus 1?

O objetivo deste trabalho é mensurar o nivel de satisfagdo dos alunos com relagéo aos
aspectos tangiveis e intangiveis do curso de Administracdo da UEPB - Campus I. O tema €
relevante, considerando que atraves dos resultados obtidos, os coordenadores e chefes de
departamento poderdo visualizar quais 0S pontos positivos e negativos apontados e assim
formular estratégias que busquem a melhoria para os trés segmentos envolvidos, oportunizando
ampliar o namero de alunos no curso; bem como a redugdo da evasdo, fator este bastante
impactante, ndo s6 no curso de Administragdo, mas também em outros cursos.

Face ao exposto, este artigo dispde da seguinte estrutura: Resumo, Abstract, Introducéo,
Referencial Teorico, Caracteriza¢do do Objeto de Estudo, Metodologia, Apresentacdo e Anélise

dos Resultados, Consideragdes Finais e Referéncias.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 QUALIDADE

A conceituacdo de qualidade pode ser realizada a partir de varios pontos. Pode-se levar
em consideracdo o valor agregado do produto ou servico, as conformidades do produto que foi
entregue, a relacdo custo beneficio de cada item, a celeridade e precisdo com que o produto é
feito ou o servico realizado, entre outros.

De acordo com Kotler e Keller (2006, p. 145), “A qualidade de um produto ou servigo
pode ser vista por duas oticas: a do produtor ¢ a do cliente”. Levando em consideracao o
produtor, a qualidade pode ser associada ao atendimento das necessidades do cliente em questéo
e ao custo relacionado ao produto e ao servigo. Levando em consideracdo o cliente, a qualidade
pode se relacionar as especificagdes do produto, ao que este produto ou servico representa para
o consumidor, o preco do produto, as utilidades que o cliente vé no produto, entre outros.

Os clientes avaliam a qualidade de um produto ou servigo ndo apenas levando em
consideragdo uma de suas caracteristicas, mas sim vérias. Cor, durabilidade, design, dimenséo
entre outras sdo algumas das caracteristicas que os clientes buscam avaliar na aquisicao de
determinado produto ou servico.

Deve-se considerar a qualidade como sendo de um conceito multidimensional, pois 0s
clientes acabam levando em consideracdo inimeros aspectos no momento de avaliar o que
consideram satisfatério em um produto ou servico, esse aspecto entdo faz com que a qualidade
se torne dificil de ser conceituada e dificil de ser exprimida no ponto de vista do consumidor.

Marshall Junior et al. (2007, p. 19), afirmam que: “Qualidade é um conceito espontaneo
e intrinseco a qualquer situacdo de uso de algo tangivel, a relacionamentos envolvidos na
prestacdo de um servigo ou a percepcdes associadas a produtos de natureza intelectual, artistica,
emocional e vivencial.”

Face ao exposto, pode-se entender, qualidade, como sendo o conjunto de naturezas que
determinado produto ou servigo possui, que estdo dentro dos padrdes pré-estabelecidos, que
tém por objetivo atender e, de preferéncia, surpreender as expectativas dos clientes.

Oliveira (2011, p. 39) assevera que “O conceito de qualidade depende do contexto em
que é aplicado, podendo-se considerar diversas percepces em relagdo a qualidade, em face da
subjetividade e complexidade de seu significado. Para definir qualidade, de forma mais
significante, deve-se levar em consideracdo que existem abordagens que auxiliam nessa

definicdo de qualidade.



De acordo com Marshall et. al. (2007, p. 33-34), existem cinco abordagens que definem
a qualidade, quais sejam:

e Transcendental: (...) uma condi¢cdo de exceléncia que implica 6tima qualidade,
distinta da ma qualidade... Qualidade é atingir ou buscar padrdo mais alto em vez
de se contentar com o malfeito ou fraudulento.

e Baseada no produto: Diferencas de qualidade correspondem a diferencas de
quantidade de algum ingrediente ou atributo desejado.

e Baseada no usuério: Qualidade consiste na capacidade de satisfazer desejos.

e Baseada na producdo: Qualidade é a eficiéncia em se produzir exatamente o que
foi projetado, de forma otimizada e sem perdas.

e Baseada no valor: Qualidade é o grau de exceléncia a um pre¢o aceitavel e o
controle da variabilidade a um custo aceitavel.

A evolucéo dos aspectos da qualidade, no que diz respeito a percepcao do cliente em €
notdria. As empresas tém a oportunidade de seguir por caminhos mais seguros e se adequarem
ao real aspecto de qualidade do seu produto e, posteriormente, definir suas estratégias para

competir no mercado.

2.2 EVOLUCAO DA QUALIDADE

O mundo passou por diversas mudancas ao longo dos anos: tecnoldgicas, geograficas,
culturais, politicas, entre outras, mudancas essas que trouxeram impactos também para as
empresas. Com a qualidade néo foi diferente, tantas mudancas contribuiram para a evolucdo da
qualidade.

Conforme Oliveira (2011), a evolucdo da qualidade passou por trés grandes fases
chamadas eras da qualidade, a saber: Era da inspecdo; Era do controle estatistico; e Era da
qualidade total.

Na busca de melhorias que facilitassem 0s processos produtivos e que garantissem
maiores conformidades com as especificacfes técnicas dos produtos e servicos, a qualidade se
tornou uma ferramenta eficaz no que tange a geracao de satisfacdo para o cliente e a busca pela
retencéo e fidelizagdo do mesmo.

Segundo Carvalho (2005, p. 7),

e a era da inspecdo tinha como interesse principal a verificacdo. A visdo de
qualidade era no sentido de sempre ter um problema a ser resolvido e se procurava
a uniformidade do produto, também se adotavam instrumentos de medicéo no
momento da avaliacdo e o Unico responsavel pela qualidade do produto era o
departamento de inspecéo.

e a era do controle estatistico era voltada para a uniformidade do produto, porém
esse controle era realizado através de ferramentas e técnicas estatisticas. Buscava
a solucdo de problemas e a aplicagdo de métodos estatisticos, entretanto, os
responsaveis pela qualidade eram os setores encarregados pela fabricagdo do
produto e ndo mais o departamento de inspegéo.



Apesar de conseguirem bons resultados a partir da utilizacdo das ferramentas
desenvolvidas na era da inspecéao e na era do controle estatistico, as mudancas nas tecnologias
e nas necessidades dos clientes fizeram com que a empresa buscasse formas de melhorarem
ainda mais seus processos, surgindo entdo a era da Qualidade Total, definida por Oliveira
(2011) como sendo a era em que todos os setores e funcionérios da empresa se tornam
diretamente responsaveis por garantir a qualidade dos produtos e servicos oferecidos pela
mesma.

A partir do momento que a empresa trata a garantia de satisfacdo do seu cliente como
objetivo final, se torna necessario uma maior preocupagdo com a qualidade, portanto nessa era
a qualidade passou a ser responsabilidade de todos os componentes da empresa e nao s6 dos
setores produtivos ou até mesmo dos setores de inspecao. Contudo é necessario que a empresa
trabalhe com um ambiente sistémico, de forma que seus processos estejam inter-relacionados e

interdependentes em todos 0s niveis da empresa.

2.3 GESTAO DA QUALIDADE

Do ponto de vista da empresa, diversas sdo as estratégias utilizadas para poder atingir
seus objetivos e, assim, garantir com que seu produto/servico atenda as demandas atuais e
consiga se destacar pelo seu diferencial em relagéo aos demais. Segundo Oliveira (2004, p. 14),
“a qualidade passa a ser vista como uma arma competitiva agressiva”. Na busca por esse
diferencial dentro do mercado, garantir produtos e servicos que atendam os anseios dos
consumidores é primordial para captar e identificar possiveis novos clientes.

Tanto para produtos quanto para servicos, 0s aspectos mais importantes para a garantia
de atendimento as especificacBes sdo os procedimentos aos quais serdo submetidos. E
necessario entdo que as organizagfes procurem estratégias que viabilizem estas melhorias no
processo e busquem eliminar falhas.

A empresa que adota préaticas de gestdo da qualidade esté sujeita a diminuir ou eliminar
causas de quaisquer problemas que podem estar atrapalhando ou impedindo a exceléncia do
processo. Esta pode também ser usada como base para um melhor controle das agdes da
empresa, no que diz respeito a relacdo custo/beneficio.

De acordo com Carpinetti (2010, p. 32), “A gestdo de qualidade como estratégia
competitiva também parte do principio que o ciclo do produto, incluindo a pesquisa de mercado
com foco no cliente, leva a uma continua identificagdo de novos requisitos e necessidades.”

Pode-se entender que a qualidade € um processo de melhoria continua, pois a partir do momento



que empresas concorrentes estardo igualmente se esfor¢cando para atingir melhor seus publicos,
todas estardo em processos internos para identificar os erros mais praticados e assim neutraliza-
los, fazendo com que as empresas oferecam melhores produtos para o consumidor e
aumentando seu valor de mercado.

Além da Gestdo da Qualidade ser um fator primordial para as organizac¢des, levando em
consideragdo os principios da organizacéo e estratégias de mercado, suas praticas adotadas sao
fatores que evidenciam resultados de valor significativo, no que diz respeito tanto para
competitividade quanto para alvo de escolha por parte dos consumidores. Logo, uma empresa
que adota praticas de gestdo de qualidade eficaz, conquista mais clientes e esta menos sujeita a

falhas no processo.

2.4 QUALIDADE EM SERVICOS

Para Las Casas (1999 apud ALVES; SANTOS, 2010), Qualidade em Servicos é a
capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade,
resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém.

Na visao de Fitzsimmons (2010, p. 139), qualidade em servico pode ser definida como
exposto a seguir:

Em servicos, a avaliacdo da qualidade surge ao longo do processo de prestacdo do
servigo. Cada contato com um cliente é referido como sendo no momento de verdade,
uma oportunidade de satisfazer ou ndo ao cliente. A satisfacdo do cliente com a
qualidade do servigo pode ser definida pela comparacdo da percepcdo do servico
prestado com as expectativas do servigo desejado. Quando se excedem as

expectativas, 0 servico é percebido como de qualidade excepcional e, também, como
uma agradavel surpresa.

No mundo contemporéaneo se faz necessaria a elevacdo da qualidade para um nivel que
ndo s6 atenda as necessidades daquele que esta consumindo, mas também que supere-as. E
importante considerar o que Kotler; Hayes e Bloom (2002, p. 48) citam: “O prestador de
servicos profissionais precisa estar atento @ maneira como seus clientes criam expectativas e,
em especial, a fonte dessas expectativas”.

Deve-se considerar que, assim como o servi¢co, a qualidade em servicos € um fator
intangivel, portanto s6 podera ser percebida e ndo tocada. E necessario que esta qualidade seja
elucidada na realizagdo do servico, para que assim o cliente possa percebé-la e tirar seus
julgamentos, estes que, se acontecerem de forma positiva podem considerar a satisfacdo do

cliente como atingida.
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2.4.1 Caracteristicas dos Servigos

Kotler (2000, p.

448) define servico como sendo “qualquer ato ou desempenho,

essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na propriedade

de nada”.

Para Las Casas (2007, p. 24), existem cinco caracteristicas que envolvem 0s servicos,

tais como:
a)

b)

c)

d)

Intangibilidade: significa que os servicos sdo abstratos. Isso requer um
tratamento especial ao compara-los com outras atividades de marketing.
Inseparabilidade: refere-se a outro importante determinante mercadolégico de
comercializagdo, ndo se pode produzir ou estocar servigos como se faz com 0s
bens, geralmente os servigos sdo prestados quando o vendedor e o0 comprador estéo
frente a frente.

Heterogeneidade: trata-se da impossibilidade de se manter a qualidade do servigo
constante, pois como os servicos sdo produzidos pelo ser humano, que € de
natureza instavel, a qualidade da producédo sera também instével.
Simultaneidade: refere-se que a produgdo e 0 consumo ocorrem ao mesmo tempo
e sendo assim, sera necessario sempre considerar 0 momento de contato com a
clientela como fator principal de qualquer esfor¢co mercadolégico.

Estas caracteristicas definem realmente qual € a natureza do servico e o que distancia o

servico do produto. Buscar garantir um sentimento de confianga no consumidor é primordial,

pois a qualidade do servico em questdo so sera percebida apds que o servico for realizado.

2.4.2 Dimens0Oes da Qualidade em Servicos

Miguel e Rotondaro (2005, p. 344-345), elencam catorze dimensdes que os cliente

fazem uso quando buscam julgar a qualidade de servigo, sendo elas:

Tangiveis: aparéncia das facilidades fisicas, equipamentos, pessoal e
comunicacdo material.

Atendimento: nivel de aten¢éo dos funcionarios no contato com os clientes.
Confiabilidade: habilidade em realizar o servigo prometido de forma confiavel e
acurada.

Resposta: vontade de ajudar o cliente e fornecer servicos rapidos.

Competéncia: possuir a necessaria habilidade e conhecimento para efetuar o
servico.

Consisténcia: grau de auséncia de variabilidades entre a especificacdo e o servigo
prestado.

Cortesia: respeito, consideracdo e afetividade no contato pessoal.
Credibilidade: honestidade, tradi¢do, confianga no servigo.

Seguranca: inexisténcia de perigo, risco ou duvida.

Acesso: proximidade e contato fécil.

Comunicacao: manter o cliente informado em uma linguagem que ele entenda.
Conveniéncia: proximidade e disponibilidade a qualquer tempo dos beneficios
entregues pelos servicos.

Velocidade: rapidez para iniciar e executar o atendimento/servico.

Entender o cliente: fazer o esfor¢o de conhecer o cliente e suas necessidades.
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Analisando as catorze dimens0es elucidadas por Miguel e Rotondaro os clientes poderéo
fazer uma comparagdo no que esperam da realizag&o do servigo e no resultado que for obtido,
assim a diferenca dentre estes dois pontos é o que pode ser considerado como a real percepcao
de qualidade que o cliente teve.

O fator mais importante, se ndo o primordial, na geracao de empatia para com o tomador
do servico e provavel busca de fidelizacdo pode ser encontrada no atendimento. Fazer com que
seu cliente se sinta confortavel e importante no momento em que ele esta tomando o servigo é
um dos pontos para garantir exceléncia no servico. Albrecht (2000, p. 13) define exceléncia de

Servico a seguir:

Exceléncia de servico: Um nivel de qualidade de servico, comparado ao de seus
concorrentes, que é suficientemente elevado, do ponto de vista de seus clientes, para
Ihe permitir cobrar um preco mais alto pelo servi¢o oferecido, conquistar uma
participacdo de mercado acima do que seria natural, e/ou obter uma margem de lucro
maior do que a de seus concorrentes.

A empresa que consegue, entdo, manter seus servigos neste patamar, tera a garantia de
reconhecimento de seus esfor¢os por meio de seus consumidores e, consequentemente, atraira

novos cliente, aumentando assim sua participacdo no mercado.

3 CARACTERIZACAO DO OBJETO DE ESTUDO

O objeto de estudo deste artigo € o curso de Administracdo da UEPB — Campus . Foi
criado através do Decreto Municipal n® 78, de 10 de dezembro de 1965; ainda na antiga
Universidade Regional do Nordeste (URNe) e continua sua existéncia até os dias atuais na
Universidade Estadual da Paraiba (UEPB).

O curso de Administracdo foi sediado na Av. Getulio Vargas — Centro, até o fim do
primeiro semestre do ano de 2012, pois no semestre seguinte, todas as instalagdes foram
transferidas para a Central de Integragdo Académica, localizada na Rua Baralnas — Bairro
Universitario. A mudanca do curso para a Central de Integracdo Académica (CIA), fez parte de
um plano de ac¢des da universidade buscando reintegrar todos os cursos da UEPB, da cidade de
Campina Grande em um unico polo de ensino.

O curso conta com uma grade curricular composta por 8 periodos no turno da manha e
9 periodos no turno da noite. Atualmente existem 528 alunos matriculados nos dois turnos
letivos; dispde de 26 professores ministrando aulas, sendo 17 professores efetivos e 9

professores substitutos.
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4 METODOLOGIA

Para elaboracdo deste trabalho, tornou-se como base o que diz Vergara (2011), quando
classifica a pesquisa quanto aos fins e quanto aos meios:

v/ Quanto aos fins:

« Exploratoria: de acordo com Gonsalves (2001, p. 65), “caracteriza-se pelo
desenvolvimento e esclarecimento de ideias, com objetivos de oferecer uma visao
panordmica uma aproximacdo a um determinado fenémeno que é pouco
explorado”.

« Descritiva: “observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou fenémenos
(variaveis) sem manipuléd-los” (CERVO; BERVIAN, 2002, p. 65).

Neste caso foi feito um estudo de carater exploratério no curso de Administracdo da
UEPB — Campus I, pois 0 mesmo possui 528 alunos matriculados neste semestre e, ainda, néo
formulou nenhuma estratégia focada em avaliar 0 que os discentes acham do servigo prestado
pela instituicdo. Em seguida, foi realizada uma analise descritiva, no sentido de classificar,
analisar e interpretar os resultados que foram obtidos na pesquisa, bem como expectativas e
sugestdes dos graduandos do curso de Administracéo.

v" Quanto aos meios:

« Pesquisa de campo: “¢ aquela utilizada com o objetivo de conseguir informagdes
e/ou conhecimento acerca de um problema, para o qual se procura uma resposta,
ou de uma hip6tese, que se queira comprovar, ou ainda, de descobrir novos
fendmenos ou as relagées entre eles” (LAKATOS; MARCONI, 2010, p. 169).

« Bibliogréafica: “procura explicar um problema a partir de referéncias tedricas
publicadas em documentos. Pode ser realizada independentemente ou como parte
da pesquisa descritiva ou experimental” (CERVO; BERVIAN, op. cit., p. 48).

« Estudo de caso: “¢ circunscrito a uma ou poucas unidades, entendidas como
pessoas, familia, produto, empresa, érgdo publico, comunidade ou mesmo o pais.
Tem carater de profundidade e detalhamento. Pode ou ndo ser realizado no
campo” (VERGARA, op. cit., p. 49).

Deste modo, a pesquisa caracterizou-se como pesquisa de campo, pois foram coletados
os dados junto aos alunos do curso através de questionarios. Também, utilizou-se de pesquisa
bibliogréfica, no sentido de revisar e embasar o conteudo abordado. Além de um estudo de
caso, ja que a pesquisa foi realizada exclusivamente com os alunos matriculados no periodo
2015.2 do curso de Administracdo da UEPB — Campus |.
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Os métodos aplicados na pesquisa classificaram-se como:

« Quantitativo: “analise quantitativa [que] estd apoiada em dados estatisticos que
delimitam, comprovando o que se pretende demonstrar” (BIANCHI et. al., 2011, p.
30).

« Qualitativo: “preocupa-se em analisar e interpretar aspectos mais profundos,

descrevendo a complexidade de determinado comportamento”.

Neste caso, para tabulacdo dos resultados foram considerados dados estatisticos
demonstrados atraveés de graficos e posteriormente foram analisados e interpretados, bem como,
corroborados com estudiosos da area, tais como: Miguel e Rotondaro (2005); Kotler (2002); e
Las Casas (2011).

O universo, para Vergara (op. cit., p. 50), trata-se de “[...] um conjunto de elementos
[...] que possuem as caracteristicas que serdo objetivo de estudo”. Ainda de acordo com
Vergara, “Populagdo amostral ou amostra ¢ uma parte do universo [...] escolhida segundo algum
critério de representatividade”. Seguindo esse contexto, o curso de Administracdo da UEPB —
Campus I, conta com 528 alunos, que compdem o universo da pesquisa. Deste universo foi
retirada uma amostra de 86 alunos, representando 16% do universo.

Para elaborar o questionario, das catorze dimensdes propostas por Miguel e Rotondaro
(2005), mencionadas anteriormente, foi realizada uma adaptacdo para que atendam a cinco

dimensdes, conforme quadro a seguir:

Quadro 1 — Plano de variaveis

Dimensdes Questdes
Tangiveis Q1,Q2,Q3, 04
Cortesia e Acesso Q5, Q6, Q7, Q8
Competéncia Q9, Q10, Q11, Q12
Confiabilidade Q13, Q14, Q15, Q16
Velocidade de resposta Q17,Q18, Q19, Q20

Fonte: Adaptado de Miguel e Rotondaro (2005, p. 344-345).

Além das questdes fechadas, foi também elaborada uma questéo discursiva para que 0S
discentes pudessem manifestar suas opinides acerca do que consideram como fator que deve
ser mudado na busca da melhoria do servigo prestado.

A coleta de dados foi realizada em mar¢o/2016, mediante a aplicacdo do questionério
para os alunos dos turnos manha e noite, que por critérios de acessibilidade, puderam responder,
sem haver a necessidade de identificacdo. Face a coleta, os dados foram analisados na opinido
dos estudantes. Assim, a coordenacdo e a chefia do DAEC poderao observar os dados coletados

e, mediante os resultados, deverdo tragar estratégias que proporcionem uma melhoria na
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qualidade dos servicos que vem sendo prestados, bem como minimizar a evasao de alunos e
satisfazer as necessidades e desejos dos discentes.
Para facilitar a tabulacdo dos dados, foi utilizada uma escala de avaliacdo verbal

adaptada para trés categorias, quais sejam: concordancia, neutralidade e discordancia.

5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta etapa levou-se em consideracdo a apresentacdo e anélise dos resultados obtidos
pela pesquisa em relacdo a Qualidade de Servicos na percep¢do dos discentes do curso de

Administracdo da UEPB — Campus I, e os resultados obtidos serdo expostos a seguir.

5.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

Na questdo 1, procurou-se saber qual era o0 género dos respondentes, e verificou-se que
a maioria, 53,5%, dos alunos pesquisados é composta por mulheres; enquanto 46,5% séo
homens (ver Grafico 1). Na questdo 2, questionou-se sobre a faixa etaria dos respondentes, e
verificou-se que 45,3% dos alunos possuem entre 17 e 21 anos; 37,2% dos alunos possuem
entre 22 e 26 anos; 15,1% possuem entre 27 e 31 anos; e 2,3% possuem acima de 32 anos (ver
Gréfico 2).

Gréfico 1 — Discentes quanto ao género Grafico 2 — Discentes quanto a faixa etéria

EDe 17321 An De 22 a 26 Anos
u De 27 & 31 Anos 1Acima de 32 Anos

Fonte: Pesquisa direta, mar./2016.

# Masculino & Feminino

Na questdo 3, buscou saber qual era a renda familiar dos respondentes, onde 4,6%
disseram ter renda familiar de até um salario minimo; 57%, a maioria, disse ter renda familiar
entre um e trés salarios minimos; 29,1% disseram ter renda familiar entre quatro e seis salarios
minimos; 5,8% disseram ter renda familiar entre sete e nove salarios minimos; e 3,5% disseram
ter renda familiar de dez ou mais salarios minimos (ver Gréafico 3). Na questdo 4, procurou-se
saber sobre o periodo em curso dos respondentes, onde 29,4% estdo entre o primeiro e 0
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terceiro periodo; 29,1% estdo entre o quarto e o sexto periodo; e 39,5% estdo entre 0 sétimo e
0 nono periodo (ver Grafico 4).

Gréfico 3 — Discentes quanto a renda familiar. Gréfico 4 — Discentes quanto ao periodo em curso.

H Até 1 salario ®De 1 a 3 Salarios
i De 4 a 6 Salarios 1 De 7 a9 Salarios
1 Acima de 10 Salarios

@D01°a03° ®WDo04°ao0 6° Do 7°ao 9°

Fonte: Pesquisa direta, mar./2016.

5.2 TANGIVEIS

Em Q1 —as salas de aula sdo confortaveis, 25,5% concordaram com o questionamento;
47,6% disseram estar neutros; e 26,8% discordaram do questionamento.

Na Q2 — o material didatico é de facil entendimento, 17,4% concordaram; a maioria
65,2% mostrou-se neutra; e 17,4% discordaram.

Na Q3 — as instalagdes fisicas sdo limpas e organizadas, 30,2% concordaram; 33,7%
mantiveram-se neutros; e 36,1% discordaram.

Em Q4 — os equipamentos utilizados apresentam boas condic¢des, 9,3% concordaram;
25,6% mantiveram neutralidade; e a maioria, 65,1%, discordou (ver Grafico 5).

Grafico 5 — Discentes quanto os aspectos Tangiveis.

Q4. Os equipamentos utilizados apresentam boas
condicoes.

Q3. As instalagdes fisicas sdo limpas e organizadas

Q2. O material didatico é de facil entendimento

QL. As salas de aula sdo confortaveis.

# Concordancia = Neutralidade 4 Discordancia

Fonte: Pesquisa direta, mar./2016.
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Observa-se entdo na apuracdo dos resultados que os respondentes mantém um nivel de
neutralidade, porém mais voltado para a discordancia, e a discordancia sendo a maioria (65,1%)
na assertiva 4. Segundo Kotler (2002, p. 59), “Os prestadores de servigos profissionais deverao
ter certeza de que as instalacdes fisicas, 0s equipamentos, o pessoal e os materiais de
comunicagdo veiculem a imagem pretendida.”. E de suma importancia que os coordenadores e
chefes de departamento fiscalizem a atual situagdo das instalacGes fisicas e seus equipamentos
e assim conseguir programar manutencdes periodicas que visem manter a qualidade dos
periféricos utilizados e evitar falhas no processo, principalmente pelo fato de a maioria dos
pesquisados informar que os aparatos tecnolégicos em questdo nao apresentam boas condicbes
de uso.

5.3 CORTESIA E ACESSO

Na Q5 — as aulas sdo dinamicas e instrutivas, 19,8% concordam; a maioria, 58,1%
manteve-se neutra; e 22,1% discordaram.

Em Q6 — os professores costumam atender extraclasse, 29,1% concordaram; 40,7%
disseram estar neutros; e 30,2% discordaram.

Em Q7 — o relacionamento professor-aluno € agradavel, 33,7% concordaram; 43,0%
mostraram-se neutros; e 23,3% discordaram do questionamento.

Em Q8 — o curso promove interacdo com os alunos dos outros periodos, 19,8%

concordaram; 23,3% mantiveram-se neutros; e, a maioria, 57,0% discordou (ver Gréfico 6).

Gréfico 6 — Discentes quanto a Cortesia e Acesso.

. . I
Q8. O curso promove interacdo com alunos dos 0
outros periodos
Q7. O relacionamento coordenagao-professor-aluno é 0
agradavel

Q6. Os professores costumam atender extraclasse m

E Concordancia ®Neutralidade & Discordancia

Fonte: Pesquisa direta, mar./2016.
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E importante visualizar que a neutralidade se mostrou maioria na assertiva 5 e a
discordancia foi maioria na assertiva 8, enquanto as outras assertiva mantiveram um alto nivel
de neutralidade, porém nédo chegaram a alcancar a maioria. Kotler (2002) fala que é necessario
realizar acbes que facam com que os clientes se sintam lembrados e, principalmente,
importantes, fator esse primordial na geracdo de sentimento de empatia, 0 que podera resultar
em um retorno positivo aos servigos prestados para os clientes, gerando assim confianca para
com a empresa. Os coordenadores devem criar mecanismos que auxiliem a geracdo de um
ambiente harmonico entre os alunos de periodos distintos, o que proporcionara melhor
relacionamento entre turmas e que eles possam ajudar uns aos outros, aumentando assim o nivel

de conhecimento de todos através da troca de experiéncias.
5.4 COMPETENCIA

Em Q9 — os professores demonstram conhecimento sobre o contetido trabalhado, a
maioria, 55,8% concordou; 31,4% mantiveram neutralidade; e 12,8% discordaram.

Na Q10 — a coordenacdo demonstra aptiddo na solucdo de problemas dos alunos,
31,4% concordaram; 46,5% mantiveram-se na neutralidade; e 22,1% discordaram.

Na Q11 — o ementario do curso vem sendo cumprido adequadamente, 24,4%
concordaram; a maioria, 52,3%, manteve-se neutra; e 23,3% discordaram.

Em Q12 — a secretaria é competente no desempenho de suas fun¢des, a maioria,

52,3%, concordou; 32,6% disseram estar neutros; e 15,1% discordaram.

Gréfico 7 — Discentes gquanto a Competéncia.

Q12. A secretaria é competente no desempenho de o
suas funcdes.

Q11. O ementario do curso vem sendo cumprido
adequadamente.

Q10. A coordenacdo demonstra aptidao na solucéo
de problemas dos alunos.

Q9. Os professores demonstram conhecimento sobre
0 contetdo trabalhado.

M Concordancia ®Neutralidade  Discordancia

Fonte: Pesquisa direta, mar./2016.
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Quanto a essa dimensédo, observa-se que houve maioria nas assertivas 9 e 12, o que
mostra que os alunos confiam nas informacdes que os professores passam dentro de sala de aula
e no trabalho da secretaria. Na assertiva 11 a maioria se mostrou neutra, o que demonstra que
os alunos ndo possuem conhecimento se 0 ementario do curso € ou ndo cumprido de forma
correta. Na assertiva 10 houve um maior nimero de pessoas que optou pela neutralidade, porém
ndo foi maioria. De acordo com Miguel e Rotondaro (2005, p. 343), “E importante que o grau
de percepcdo do cliente ndo seja inflacionado para que o prestador de servico possa atender de
forma satisfatoria a comparacdo entre a expectativa e a percepgdo do cliente”. E importante que
0s gestores mantenham os discentes informados sobre as atuais condi¢des da ementa, bem como
seu andamento durante o curso, e também acerca da resolucdo de problemas relacionados ao
ambiente académico, pois isso ird gerar um ambiente mais propicio a compreensao de ambos

os lados, o que acaba por produzir um sentimento de empatia e de confianca nos discentes.

5.5 CONFIABILIDADE

Na Q13 — chefia do DAEC esta comprometida com o desempenho dos professores,
32,6% concordaram; 50,0% disseram estar neutros; e 17,4% discordaram.

Em Q14 — o curso oferece perspectiva de crescimento ao aluno, 36,1% concordaram;
39,5% se mantiveram neutros; e 24,4% disseram discordar.

Em Q15 - os contetidos trabalhados tém aplicabilidade pratica, 36,0% concordaram;
38,4% disseram estar neutros; e 25,6% discordaram.

Na Q16 — os professores estimulam os alunos na busca de novos conhecimentos,

34,8% concordam; 34,8% mantém neutralidade; e 30,2% discordaram (ver Grafico 8).

Gréfico 8 — Discentes quanto a Confiabilidade

. |
Q16. Os professores estimulam os alunos na busca de -
novos conhecimentos. i

Q15. Os conteldos trabalhados tém aplicabilidade
prética.

Q14. O curso oferece perspectiva de crescimento ao
aluno.

Q13. A chefia do DAEC esta comprometida com o
desempenho dos professores.

® Concordancia ®Neutralidade & Discordancia

Fonte: Pesquisa direta, mar./2016.
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Percebe-se nesta dimensdo que os respondentes mantiveram-se na neutralidade em todas
as assertivas, o que acaba sendo um aspecto negativo, pois demonstra que os alunos nédo
confiam plenamente nos servicos prestados pela instituicdo. De acordo com Las Casas (2011,
p. 301), “os clientes sabem que qualquer coisa que acontecer terd a devida atencdo e sera
operacionalizada dentro de principios éticos, com critérios relacionados as pessoas e aos
procedimentos”. Cabe aos gestores, devido aos resultados conseguidos ndo terem sido
satisfatorios, montar estratégias que elucidem o esfor¢o dos prestadores em oferecer servicos

de boa qualidade através de exemplos praticos e que demostrem comprometimento de todos.
5.6 VELOCIDADE DE RESPOSTA

Na Q17 — a coordenacdo estd sempre disposta para atender os alunos, 41,9%
concordaram; 30,2% disseram estar neutros; e 27,9% discordaram.

Na Q18 — os professores respondem rapidamente os questionamentos dos alunos,
39,5% concordaram; 46,5% disseram estar neutros; e 14,0 % discordaram.

Na Q19 — a secretaria atende prontamente as solicitacdes, 45,3% concordaram;
38,4% disseram estar neutros; e 16,3% discordaram do questionamento.

Em Q20 — os professores adaptam os contetdos a realidade atual, onde 38,4%

concordaram; 43,0% mostraram-se neutros; e 18,6% discordaram.

Graéfico 9 - Discentes quanto a Velocidade de Resposta

I
Q20. Os professores adaptam os conteidos a o
realidade atual

Q19. A secretéria atende prontamente as
solicitacGes

Q18. Os professores respondem rapidamente o0s
questinamentos dos alunos

Q17. A coordenagdo esta sempre disposta para
atender os alunos

E Concordancia ®Neutralidade & Discordancia

Fonte: Pesquisa direta, mar./2016.

E possivel visualizar que nessa dimensdo os pesquisados mantiveram um percentual

mais elevado em neutralidade nas assertivas 18 e 20, enquanto nas questdes 17 e 19 a maior
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parte dos respondentes concordou, porém nenhum dos questionamentos obteve a maioria. Logo
¢ verdade o que Kotler (2002, p. 61), fala: “A rapidez e a atencdo dedicadas a corre¢do dos
problemas s@o uma indicacdo do nivel de comprometimento que o profissional mantém com o
cliente, [...] qualquer demora ou falta de capacidade de resposta s6 conseguira deteriorar ainda
mais o relacionamento”. Apesar de a discordancia ndo ser maioria em nenhuma das assertivas,
€ necessario que os gestores tomem algumas medidas que busquem minimizar a0 maximo 0s
aspectos negativos e trabalhem para garantir aos discentes uma maior qualidade nos servicos
prestados. E importante também trabalhar em metodologias que correlacionem os contetidos
tedricos a prética atual nas organizac6es afim de gerar uma consciéncia voltada para os aspectos

atuais da administragdo nas organizagdes.

5.7 RESULTADO ISOLADO E AGRUPADO DA PESQUISA

A andlise isolada dos resultados considera as médias das gradacfes da Escola Likert em
relacdo a cada dimensdo, no sentido de verificar o desempenho de cada uma destas em
comparagdo com as demais.

Conforme observa-se no Grafico 10, os melhores desempenhos foram atingidos pelas
dimens@es velocidade de resposta e competéncia, as quais obtiveram médias de concordancia
de 41,3% e 41,0%, respectivamente; enquanto as discordancias atingiram 19,2% e 18,3%, nessa
ordem. Contudo, embora tais dimensdes tenham indices consideraveis de concordancia,
também apresentaram médias elevadas de neutralidade (39,5% e 40,7%), 0 que aponta apatia
dos discentes, no tocante a tais questdes.

Por outro lado, a dimensdo com indices menos satisfatorios foi aspectos tangiveis, tendo
em vista que o nivel de concordancia foi de apenas 20,6%, ao passo que a neutralidade alcangou
0s 43,0% e a discordancia, por sua vez, chegou aos 36,3%. Tal resultado implica dizer que os
guestionados nao estdo satisfeitos com os elementos que envolvem os tangiveis da universidade
em estudo.

Em nivel intermediario, as dimensdes cortesia e acesso, bem como confiabilidade,
também ndo tiveram resultados interessantes, especialmente o primeiro, visto que, de acordo
com os respondentes, a dimensdo cortesia e acesso obteve apenas 25,6% de concordancia,
enquanto a discordancia foi de 33,1%. Ja a dimensao confiabilidade, obteve média de 34,9%
para concordancia e 24,4% para discordancia. Além disso, os indices de neutralidade foram

elevados, atingindo, respectivamente, 41,3% e 40,7%.
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Gréfico 10 — Anélise isolada dos resultados

Cortesia e Acesso

Tangiveis

® Concordancia # Neutralidade u Discordancia

Fonte: Pesquisa direta, mar./2016.

A partir dos resultados isolados, percebe-se um baixo de nivel de satisfacdo dos
estudantes em relacdo aos aspectos tangiveis e intangiveis da instituicdo de ensino analisada,
posicdo ratificada através dos baixos niveis de concordancia, niveis de neutralidade elevados e
discordancia consideraveis.

Embora algumas dimensdes tenham tido melhores avaliagOes, vale ressaltar que a
percepcdo da qualidade se positiva a medida que o conjunto de varidveis evolui no sentido de
gerar um resultado satisfatorio, ou seja, ndo podem ser avaliados de forma isolada. Por isso, em
se tratando dos resultados agrupados, conforme demonstrado no Grafico 11, observa-se que 0s
discentes participantes da pesquisa, optaram preferencialmente por manterem-se neutros em
relacdo as dimensdes avaliadas (41,0%), o que embora ndo signifique insatisfacdo, também nédo
pode ser entendida como satisfacdo, porém pode ser que haja uma maior inclinacdo para

discordancia, o que acarretara insatisfagao.

Gréfico 11 — Analise agrupada dos resultados

41,0%

Concordancia Neutralidade Discordancia
Fonte: Pesquisa direta, mar./2016.
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Logo, os resultados sobre o nivel de insatisfacdo dos alunos do curso de Administracéo
da UEPB sobre a qualidade de servicos, ndo foram satisfatérios, pois agrupando-se neutralidade
(41,0%) e discordancia (26,3%) obtém-se 67,3%; percentual que, poderd aumentar se 0S
servigos ndo forem melhorados, ou seja, estratégias deverdo ser implantadas para agregar mais

valor e garantir maior nivel de satisfagdo para os discentes.

5.8 QUESTAO ABERTA

A questdo discursiva permitiu que os discentes expressassem suas opinides sobre o

questionamento:

v O que vocé sugere para melhorar a qualidade dos servicos prestados pelo Curso
de Administracdo da UEPB?

As respostas desta assertiva que mais se destacaram foram as seguintes:

« “Renovagdo da ementa do curso; professores qualificados e comprometidos na
formacdo de administradores agentes transformadores da sociedade;
flexibilizacdo para cursar disciplinas em turnos diferentes, tendo em vista

agilizar a conclusdo do curso”;

o “Adaptagdo da ementa a atual realidade, renovacdo do quadro de professores,

manutencdo do equipamento (Data Show) e atualizagao da biblioteca”;

o “Mudanga na grade, com o objetivo de inovar o curso; Mais opgdes no acervo e
meios de pesquisa de estudo; Oferecer mais oportunidades em pesquisa para 0s

alunos noturnos; Fortalecer a parceria empresa estagio”;

» “Aplicacdo das atividades na pratica, visitas técnicas, cases a nivel empresarial

local”;

« “Incentivos aos professores substitutos € um puxao de orelha nos efetivos que em
sua grande maioria tratam o curso com descaso, ja 0s substitutos se mostram

extremamente competentes, em sua grande maioria”;

o “Melhorar o conforto das salas de aulas, ter bons equipamentos, os professores

tornarem as aulas mais dinamicas, que prenda a atencdo dos alunos”;

o “Emrelagdo a estrutura fisica poderia ser feito uma revisao dos aparelhos de “Data

Show”, muitos estdo quebrados. Os professores ndo cumprem toda a ementa,



23

muitas vezes pelo pouco tempo em relacdo ao calendario académico, a
coordenacdo poderia fazer uma revisdo em relacdo a estrutura das ementas dos

componentes curriculares”;

o “Melhoria e atualizacao das ementas; Reciclagem de professores, renovagdao do
acervo da biblioteca; Maior interacdo entre os 6rgaos politicos da comunidade

académica com aluno; etc.”;

o “Informatizar melhor certos aspectos como o0 RDM de maneira para que seja mais

simples para o aluno, assim o aluno nao precisa esperar dias’;

o “Professores com pratica no mercado, vivéncia profissional”.

Observando-se as recomendacGes propostas, verificou-se que muitos sdo 0s pontos de
melhorias citados pelos respondentes da pesquisa, tendo maior énfase na necessidade de
aplicacdo de contetdo pratico, na manutencdo dos aparatos tecnoldgicos utilizados para se
ministrar aula, na reciclagem dos professores e atualizacdo da ementa do curso visando atender

as necessidades atuais da administracdo dentro das organizacoes.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Seguindo as tendéncias do mundo atual dos negécios, a qualidade de servicos se tornou
uma estratégia que traz impactos significativos a organizacdo que consegue aplicar suas
ferramentas da melhor maneira possivel, tendo como resultado o fortalecimento da marca, a
conquista e retencdo de clientes e o crescimento exponencial do negdcio.

Nas Instituicbes de Ensino Superior a situacdo ndo € diferente, pois considerando que
estas prestam um servigco aos seus docentes e discentes, 0s gestores deverdo optar por meios
que garantam um ambiente de trabalho excelente para seus funcionarios e um local onde os
alunos possam demonstrar as mais diversas opinides, auxiliando assim na formacgéo de uma
consciéncia acerca dos mais variados aspectos da vida (tanto académica quanto pessoal).

Garantir a qualidade nos servicos prestados ndo é uma tarefa facil, € necessario que
exista uma consciéncia global na organizacao que busque suprir as necessidades dos clientes e
até mesmo supera-las, fazendo assim com que os consumidores prestigiem a empresa em
guestdo e realizem marketing boca a boca junto com outros clientes em potencial. Para que isto
aconteca, é preciso ndo s6 cumprir 0s pré-requisitos para a correta realizacdo do servico, mas
sim procurar entender os anseios dos tomadores do servico e supera-los, gerando assim um

maior grau de satisfacéo.
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Partindo da premissa que 0 objetivo desta pesquisa foi mensurar o nivel de satisfacéo
dos alunos com relacdo aos aspectos tangiveis e intangiveis do curso de Administracdo da
UEPB — Campus I. Ressalta-se que o objetivo foi alcancado, haja vista que os alunos puderam
demonstrar suas opinides acerca das diversas dimensdes que englobam a Qualidade de Servicos
e também apresentassem recomendacdes de melhorias nos servicos que vem sendo oferecidos,
No curso objeto deste estudo.

Os resultados demonstraram altos niveis de neutralidade, mas que ndo ultrapassaram
alcancaram maioria. Logo, o resultado foi considerado insatisfatorio, pois, diante das questdes
abordadas, os respondentes ndo demostraram satisfacdo plena com os servigos prestados pela
coordenacéo e pelos professores. E necessario entdo que os gestores responsaveis pelo curso
realizem uma analise mais profunda para identificar quais os principais pontos que devem ser
tratados, no sentido de atender as necessidades e expectativas dos seus discentes, que devem

ser a razdo principal de existéncia de qualquer instituicdo de ensino.
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