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EXPECTATIVA X REALIDADE: A FERRAMENTA SERVQUAL APLICADA NO
CURSO DE ADMINISTRAGAO DE UMA UNIVERSIDADE PUBLICA DA PARAIBA.

Kayan Martins do Régo Freire’
Sibele Thaise Viana Guimaraes Duarte?

RESUMO

O presente trabalho avalia a percepcdo dos estudantes sobre a qualidade dos
servigos prestados pelo curso de administracdo de uma universidade publica da
Paraiba. Com base na revisdo tedrica, foi realizada uma pesquisa de abordagem
quantitativa baseada na escala SERVQUAL. Para levantamento dos dados foi
realizado um questionario com 89 discentes, matriculados do 1° ao 10° periodo, de
forma aleatéria ndo probabilistica, com perguntas a respeito do curso, para avaliar
como os estudantes percebem a qualidade do servigco educacional oferecido. Os
resultados mostraram que todas as dimensdes da qualidade de acordo com o
método utilizado estavam insatisfatérios, principalmente nas dimensdes de
tangibilidade, empatia e seguranga. Desta forma, conclui-se que é necessario
intervengao por parte da universidade e do curso de administragdo para resolver e
buscar melhorias relacionadas as lacunas identificadas pelo estudo, a fim de sanar
os problemas, identificar as causas e melhorar a qualidade percebida pelos
estudantes.

Palavras-chave: qualidade; servico; SERVQUAL.

EXPECTATION VS. REALITY: THE SERVQUAL TOOL APPLIED TO THE
BUSINESS ADMINISTRATION PROGRAM AT A PUBLIC UNIVERSITY IN
PARAIBA.

ABSTRACT

This study evaluates students' perception of the quality of services provided by the
Business Administration course at a public university in Paraiba. Based on the
theoretical review, a quantitative research was conducted using the SERVQUAL
scale. A questionnaire was applied to 89 students, enrolled from the 1st to the 10th
semester, using a non-probability random sampling method, with questions about the
course to assess how students perceive the quality of the educational services
offered. The results showed that all quality dimensions according to the method used
were unsatisfactory, especially in the dimensions of tangibility, empathy, and security.
Therefore, it is concluded that intervention by the university and the Business
Administration course is necessary to address and seek improvements related to the
gaps identified by the study, in order to solve the problems, identify the causes, and
improve the quality perceived by the students.

Keywords: quality; service; SERVQUAL.

' Graduando em administragao pela Universidade Estadual da Paraiba. kayanfreire@gmail.com
2 Professora Dra. do Departamento de Administracdo e Economia - DAEC da Universidade Estadual
da Paraiba. sibelethaise@servidor.uepb.edu.br.



mailto:kayanfreire@gmail.com
mailto:sibelethaise@servidor.uepb.edu.br

1 INTRODUGAO

Na realidade econ6mica atual, a qualidade aplicada a servigos tem um papel
fundamental nas instituicbes de ensino superior. Essas instituicbes tém a
responsabilidade de fornecer servicos educacionais de alta qualidade aos alunos,
professores e a comunidade em geral. A qualidade dos servigos educacionais nao
afeta apenas a satisfacdo dos alunos, mas também desempenha um papel crucial
no desenvolvimento da sociedade como um todo. Para Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2010), cada interagdo com o cliente é considerada um ponto crucial, uma chance de
atender ou ndo as expectativas do mesmo, neste caso, os estudantes.

Com a alta competitividade vista nos dias de hoje, se faz necessario a
existéncia de profissionais qualificados e capazes de exercer fungdes de alta
complexidade nas organizagoes, e, para isso, € necessario instituicdes de ensino
superior (IES), que possam dar todo suporte necessario para o desenvolvimento do
individuo. Qualquer organizacédo que deseja se destacar de forma positiva, necessita
estar atenta as demandas dos seus clientes e a qualidade dos produtos ou servigos
prestados.

O Censo da Educagdo Superior de 2022, realizado pelo INEP (Instituto
Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira), revelou que 88%
das Instituicdes de Educagao Superior (IES) no Brasil sdo privadas. O pais possui
2.283 IES privadas e 312 publicas. Entre as IES publicas, tém-se a seguinte
distribuicao:

e 42,6% sao estaduais (133 instituicoes);
e 38,5% sao federais (120 instituicbes);
e 18,9% sao municipais (59 instituicoes).

Ja entre as privadas, a maior parte € composta por faculdades, que
representam 79,8% do total. Por outro lado, as universidades sdo predominantes no
setor publico, respondendo por 56,1% dessas instituicdes. Esses numeros destacam
nao apenas a predominancia das IES privadas no sistema educacional brasileiro,
mas também a relevancia do setor educacional para a economia nacional como um

todo.



Assim como as empresas privadas, as organizagdes publicas necessitam
estar constantemente avaliando como estd o seu desempenho em relacdo as
expectativas do seu publico. Conforme Souki e Bernardes Neto (2007), assim como
em outros setores de servicos, o setor educacional deve oferecer servicos de
qualidade capazes de superar a concorréncia e se sobressair em um mercado cada
vez mais competitivo. Baseando-se na necessidade da avaliacdo dos servicos,
Parasuraman et al. (1985, 1988 e 1991) desenvolveram uma ferramenta capaz de
auxiliar nesse processo, chamada de escala SERVQUAL, com o intuito de mensurar
e avaliar a diferenca entre a qualidade do servico esperado e o servico que €
entregue de fato. Dito isto, chega-se a pergunta de pesquisa: Qual a percepgao dos
discentes sobre a qualidade dos servigos prestados pelo curso de administragao em
uma IES publica?

Nesse contexto, o objetivo desta pesquisa €& avaliar a percepgdo dos
estudantes sobre a qualidade dos servigos prestados pelo curso de Administracao
de uma universidade publica no estado da Paraiba a partir da ferramenta
SERVQUAL.

A qualidade dos servigos educacionais desempenha um papel fundamental
no sucesso académico e na satisfacao dos estudantes, especialmente em cursos de
administracao, que sao responsaveis pela formacgao de futuros gestores. No entanto,
a percepgao dos estudantes sobre a qualidade dos servicos prestados pelas
instituicbes de ensino muitas vezes ndo € investigada de maneira sistematica, o que
pode gerar falhas na entrega desses servigos e impactar negativamente a formagao
dos alunos. A escala SERVQUAL, amplamente reconhecida por sua eficacia na
avaliacdo da qualidade de servicos em diversas areas, oferece uma excelente
oportunidade para entender como os estudantes de um curso de administracao
percebem os servicos educacionais que lhes sido oferecidos. Essa ferramenta
possibilita medir, de forma estruturada, as expectativas e as percepgdes dos alunos
em relagdo a cinco dimensdes fundamentais da qualidade: tangibilidade,
confiabilidade, presteza, seguranga e empatia.

Diante do crescente interesse das instituicbes de ensino em aprimorar
continuamente a qualidade dos seus servigos, a fim de reter e atrair novos
estudantes, este estudo se justifica pela necessidade de fornecer dados concretos
sobre as areas que mais precisam de melhorias. Compreender como os estudantes

percebem esses servicos contribui diretamente para o desenvolvimento de



estratégias educacionais mais eficazes e reforca o compromisso das instituicoes
com a exceléncia académica. Ademais, ao adotar uma abordagem quantitativa com
0 uso da escala SERVQUAL, este trabalho busca oferecer uma analise detalhada e
precisa das percepc¢cdes dos estudantes, o que pode apoiar futuras pesquisas e
orientar politicas voltadas para a melhoria da qualidade do ensino superior. Portanto,
a realizagao desta pesquisa € essencial para promover o continuo aprimoramento
do curso de administragao e, em ultima instancia, assegurar que os futuros gestores

sejam formados com uma educacgao sélida e de alta qualidade.
2 FUNDAMENTAGAO TEORICA
2.1 Qualidade em Servigos

A qualidade em servigos € de forma resumida a maneira como a empresa se
comunica com seus clientes. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) estabelecem que,
no setor de servigos, a qualidade pode ser avaliada durante a prestagcdo do mesmo,
sendo assim, cada oportunidade € Unica para satisfazer ou ndo o cliente. O mercado
atual € muito competitivo e para se destacar das demais empresas se faz necessario
que haja qualidade em seus produtos ou servigos ofertados.

A qualidade oferecida por si s6 ndo garante a fidelizacdo de um cliente, mas,
quando a organizagdo se propde a conquistar sua confianga, acompanhando e
auxiliando o comprador em todo o processo de pré e pos venda, ela ganha a
confianga do consumidor. Dessa forma, os valores percebidos pelos consumidores
estdo associados aos beneficios que identificam nos produtos e servigos oferecidos.
A qualidade, portanto, torna-se essencial para gerar valor e atender as necessidades
dos clientes. (Kotler e Keller, 2010).

Para Albrecht e Zemke (2002), qualquer agao realizada por uma organizagao
de servigos em favor de um cliente € submetida a uma avaliagéo, seja consciente ou
nao, sobre a qualidade do servigo prestado. A partir de sucessivas avaliagdes da
empresa, pode-se criar uma imagem sobre a mesma, que pode ser positiva ou
negativa. Desta forma, a qualidade em servicos é definida pela satisfacdo dos
consumidores, pois, quando o mesmo tem sua necessidade atendida de forma
satisfatéria, o consumidor tende a avaliar aquele servico como de qualidade. Embora

existam varias definicbes para a qualidade em servigos, Fornell (1995) define como



qualidade que realmente importa, € a qual o cliente adota para si como qualidade.

Se o atende e o deixa satisfeito, ndo ha por que contestar.
2.2 Escala SERVQUAL

A Escala SERVQUAL é uma ferramenta muito utilizada para medir a
qualidade dos servigcos, baseada na percepcdo dos consumidores. Ela foi
desenvolvida pelos pesquisadores A. Parasuraman, Valarie Zeithaml e Leonard
Berry no final da década de 1980, com o intuito de avaliar a discrepancia entre as
expectativas dos clientes e suas percepgdes acerca do servigo prestado.

O modelo SERVQUAL surgiu nos Estados Unidos, como resultado de um
estudo aprofundado sobre qualidade em servicos, em um periodo em que o setor de
servigos estava em plena expansao e a avaliagao da qualidade se tornava cada vez
mais critica para o sucesso das organizagdes. O objetivo principal da escala é
identificar as lacunas que possam existir entre o que os clientes esperam de um
servico (Expectativa) e o que realmente é oferecido (Realidade), fornecendo as
empresas uma base sélida para melhorias.

Os principais participantes nesse processo sdo 0s consumidores, cujas
respostas em relagdo a cinco dimensdes especificas do servigco sao fundamentais
para a aplicacdo da escala. Para Ladhari (2009), o modelo SERVQUAL é uma
ferramenta eficaz para avaliar a qualidade do servico em diferentes tipos de
organizacdes, abordando aspectos especificos como tangibilidade, confiabilidade,

presteza, seguranga e empatia.

Quadro 1 - Dimensoes da Escala SERVQUAL.

Dimensoes da SERVQUAL

Trata dos aspectos fisicos e materiais do servico, como as
instalagdes, equipamentos, aparéncia dos funcionarios e outros itens

Tangibilidade visiveis que podem influenciar a percepgdo de qualidade. Ela
envolve tudo o que o cliente pode ver, tocar ou sentir em relagdo ao
servico.

Esta dimensdo mede a capacidade da empresa de fornecer o
servigo prometido de maneira precisa e consistente. Envolve a
entrega dos resultados corretos e no prazo acordado, o que gera
confianga nos consumidores.

Confiabilidade

Diz respeito a disposi¢cao e capacidade dos funcionarios em ajudar
Presteza os clientes e fornecer o servigo de forma rapida e eficiente. Inclui a
prontiddo para atender e resolver problemas ou solicitagdes de
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Dimensoes da SERVQUAL

Trata dos aspectos fisicos e materiais do servico, como as
instalagdes, equipamentos, aparéncia dos funcionarios e outros itens

Tangibilidade visiveis que podem influenciar a percepcdo de qualidade. Ela
envolve tudo o que o cliente pode ver, tocar ou sentir em relagéo ao
SEervico.
forma agil.

Relaciona-se ao conhecimento e a cortesia dos funcionarios, assim
como a sua habilidade de transmitir confianga e seguranga. Envolve
o comportamento profissional e a capacidade de fazer o cliente
sentir-se seguro e respeitado durante a prestagdo do servico.

Seguranga

Refere-se a atencao individualizada que a empresa oferece a cada
cliente. Essa dimensao abrange o cuidado e a personalizagdo no
Empatia atendimento, considerando as necessidades e desejos especificos
de cada consumidor, criando um sentimento de consideragao e
proximidade.

Fonte: Adaptada de Zeithaml, Parasuraman e Berry (1988).

Essas dimensdes permitem que a SERVQUAL seja aplicada em uma ampla
gama de contextos, sendo eficaz para avaliar a qualidade percebida em diversos
setores, como saude, educagao, servigos financeiros, entre outros. Cronin e Taylor
(1992) sugerem que a SERVQUAL foi um dos primeiros modelos a fornecer uma
abordagem estruturada para a avaliagdo da qualidade de servigos, embora tenha
sido criticada por sua énfase nas expectativas dos clientes, o que levou ao
desenvolvimento de outros modelos.

Desde sua criagdo, o modelo passou por revisdes e adaptagdes para atender
as particularidades de diferentes mercados e contextos culturais, mas sua esséncia
permanece a mesma: fornecer uma abordagem estruturada e confiavel para
compreender e melhorar a qualidade dos servigos prestados. Assim, a SERVQUAL
tornou-se uma ferramenta indispensavel para gestores e pesquisadores que buscam
uma compreensao aprofundada da satisfagcdo do cliente e da qualidade percebida,
contribuindo diretamente para o desenvolvimento de estratégias eficazes de

aprimoramento continuo.
2.3 Qualidade em Servigos nos diversos setores

A mensuracao da qualidade em servigos € demasiadamente importante para

os diversos setores econdmicos existentes em nosso pais, pois, toda empresa que
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fornece servigos ou produtos, tem a necessidade de avaliar constantemente o nivel
de qualidade que é entregue aos seus clientes.

Nascimento (2023), avalia a importancia da mensuragao da qualidade em
servigos no setor de construgdes, onde foi realizada uma pesquisa com 101 clientes
da empresa em questdo, identificando os gaps da pesquisa, ficou claro a
necessidade de os responsaveis focarem na dimensdao de seguranga, onde
obtiveram o maior indice negativo. Os clientes ndo se sentiam seguros na obtencgao
de informagdes sobre os produtos e no pés-venda da empresa.

Na pesquisa de Pereira et al. (2019), os autores utilizaram a escala
SERVQUAL para avaliar a qualidade do atendimento em uma farmacia, onde
obtiveram os seguintes resultados: Foram identificados pontos criticos em relagéo a
duas dimensbes da escala, tangibilidade e confiabilidade, os clientes avaliaram
negativamente quanto a questdo da comodidade do estacionamento afastando os
mesmos em certos horarios de atendimento, enquanto na dimensdo de
confiabilidade, a morosidade no atendimento e resolugdo de problemas foram
determinantes para a avaliagao negativa da dimensao. A dimens&o Empatia também
gerou insatisfagdo, a empresa tinha dificuldade em lidar com as reclamagdes dos

clientes e manter um bom nivel de atendimento.
2.4 Qualidade em Servigos Educacionais

Para Coutinho (2007), a avaliagao dos servigos educacionais desempenha
um papel importante, pois permite diagnosticar e levantar os pontos deficitarios,
buscando melhorar os processos com base na percepgao dos clientes.

Assim como em diversos segmentos da economia, o setor educacional
demanda um alto grau de atencao e exceléncia nos servigos oferecidos para garantir
a satisfacdo de seus beneficiarios, os estudantes. Atualmente, no ambito privado do
setor educacional, a competitividade entre as Instituicbes de Ensino Superior (IES)
intensifica a qualidade dos servigos prestados, uma vez que, para atrair potenciais
estudantes a optarem por sua instituicido, € necessario apresentar um diferencial
decisivo. Da mesma forma, o setor publico também requer atencédo e cuidado na
execucdo de suas funcbes e na prestagcao de servicos. O setor educacional é
responsavel pela formacao dos futuros profissionais de diversas areas e, por essa

razao, tem um impacto significativo na sociedade como um todo.
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No trabalho de Almeida e Silva (2020) que teve como obijetivo investigar a
qualidade dos servigos prestados por um curso de licenciatura de uma IES publica,
pesquisa feita com uma amostra de 120 discentes, onde foi evidenciado que para os
alunos, as 5 dimensdes sao importantes, porém, a dimensao de confiabilidade é a
mais relevante, especificamente no servigo “Curso fornecido conforme o prometido”.
No geral, a pesquisa revelou que os alunos nao estdo totalmente satisfeitos nem
insatisfeitos com a qualidade dos servigos oferecidos.

Silva e Pereira (2011), avaliaram a qualidade percebida por estudantes do
curso de administracdo e Gestdo de uma IES de grande porte, com universo e
amostra de 629 participantes, o resultado de sua pesquisa mostrou que em grande
parte, a avaliagao por parte dos estudantes foi positiva e com alguns pontos de
melhoria, e foi ressaltado que apesar da importancia do aluno no processo de
avaliagcdo do servico recebido, ndo necessariamente quer dizer que o0s servigcos

prestados estdo de acordo ou ndo com as exigéncias do MEC.
3 METODOLOGIA

Esta pesquisa é do tipo descritiva. De acordo com Gil (2002), as pesquisas
descritivas tém como seu foco principal descrever caracteristicas de um determinado
grupo ou populagéo, fendmenos ou possiveis relagdes entre variaveis.

Este estudo utiliza uma abordagem quantitativa, com o objetivo de medir a
percepcao dos estudantes de um curso de administracdo sobre a qualidade dos
servigcos educacionais oferecidos. Richardson (2010) nos diz que, o método
quantitativo tem como objetivo, em esséncia, assegurar a precisdo dos resultados.
Ele busca evitar distorgdes na analise e na interpretacao dos dados, o que, por sua
vez, oferece uma maior seguranca nas conclusdes que podem ser tiradas a partir
deles. Para isso, foi utilizada a escala SERVQUAL, que tem como objetivo avaliar as
expectativas e percepgdes dos consumidores (neste caso, os estudantes) em
relacdo a cinco dimensdes da qualidade do servigo: tangibilidade, confiabilidade,
presteza, seguranca e empatia.

A coleta de dados foi realizada através de um questionario estruturado (vide
apéndice), baseado na escala SERVQUAL. Para Malhotra (2012), o uso de
questionarios estruturados promove a padronizacdo das respostas, facilitando a
analise estatistica. Este questionario foi distribuido entre os estudantes do curso de

administracdo em uma IES publica no estado da Paraiba. O questionario contém 20
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itens, divididos entre as cinco dimensdes da qualidade do servico, além de questdes
sociodemograficas para caracterizar a amostra.

A populagao-alvo desta pesquisa € composta por estudantes regularmente
matriculados no curso de administracdo da instituicdo. A amostra foi selecionada de
forma aleatdria, envolvendo alunos do 1° ao 10° periodo do curso, alcangcando 89
estudantes. De acordo com Hair et al. (2010), o tamanho minimo da amostra em
estudos quantitativos depende da técnica estatistica e da quantidade de variaveis
analisadas. Embora diretrizes gerais recomendem proporcbes como 5 a 20
respondentes por variavel independente, em analises simples, amostras acima de
50 participantes podem ser consideradas adequadas, desde que o contexto e a
representatividade da populagdo sejam levados em consideracdo. Os dados
coletados foram analisados para entender o perfil dos respondentes e a distribuigao
das respostas. Além disso, também foi calculado o GAP entre expectativas e
percepcdes dos estudantes para cada uma das cinco dimensdes da escala
SERVQUAL.

Todos os participantes foram informados sobre os objetivos da pesquisa e a
natureza voluntaria da sua participagdo. Esta garantida a confidencialidade das
informacdes fornecidas, e o consentimento informado foi obtido antes da aplicagao

do questionario.
4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste topico, pretende-se analisar os resultados da aplicagdo da escala
SERVQUAL, que busca entender como os estudantes do curso de Administracéo da
referida universidade publica percebem a qualidade dos servigos oferecidos. A ideia
aqui € captar a avaliacdo dos alunos sobre varios aspectos do atendimento e da
infraestrutura disponivel, assim como identificar as lacunas entre o que eles
esperam e o que realmente vivenciam na pratica. Desta forma, mostrar experiéncias
e impressdes dos alunos, ajudando o curso de administragdo a compreender melhor

suas necessidades e expectativas.
4.1 Perfil dos respondentes

Os dados revelam um perfil variado entre os alunos que responderam a

pesquisa, em sua maioria de mulheres, o que pode influenciar na forma como
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percebem os servigos, ja que homens e mulheres costumam ter experiéncias

diferentes no ambiente académico.

Tabela 1 - Dados Sociodemograficos.

Variavel N (89) %
Sexo
Feminino 56 62,9%
Masculino 33 37,1%
Faixa Etaria
16-20 31 34,8%
21-30 46 51,7%
31-40 7 7,9%
41+ 5 5,6%
Localidade
Campina Grande 58 65,2%
Outros 31 34,8%
Turno
Matutino 48 53,9%
Noturno 41 46,1%
Periodo
1°ao 5° 52 58,4%
6° ao 10° 32 35,9%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

A faixa etaria predominante vai de 16 a 30 anos, 0 que € comum entre
estudantes universitarios. A maioria dos alunos sdo de Campina Grande, localidade
onde esta instalado o campus da universidade, mas, também ha participacdo de
estudantes de cidades circunvizinhas.

Nota-se que 58,4% dos respondentes estdo no entre 0 1° e 0 5° periodo do
curso, provavelmente pela necessidade dos ingressantes de se sentirem
pertencentes a universidade e ao curso em si, sintam-se mais motivados a
participarem de pesquisas e a responderem os questionarios. Do 6° ao 10° periodo

temos um total de 35,9% dos estudantes, o que mostra uma certa indisponibilidade
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para responder a pesquisa. Com relacdo a horarios, 53,9% dos estudantes
frequentam o turno da manha e 46,1% o turno da noite. Isso mostra um cenario

variado em relagéo a rotina e ao envolvimento dos alunos com a instituigao.
4.2 Analise das dimensoes da Escala SERVQUAL

Para realizar a analise dos dados obtidos na pesquisa que se encontram na
tabela abaixo, € necessario um pequeno calculo desenvolvido pelos autores da
escala para identificar o GAP de cada dimensdao. O GAP é calculado realizando a
subtracdo da média da Realidade pela média da Expectativa. Para a questdo 1 da
dimenséo de tangibilidade por exemplo: GAP = média da realidade (2,1) - média da
expectativa (4,8) = -2,7.

Apods o célculo para descobrir o GAP de cada questao, calcula-se também o
GAP da dimensao que é calculado realizando a soma dos GAPs e dividindo-se pelo
numero de questdes da dimenséo. Conforme exemplo abaixo:

GAP = ((-2,7) + (-2,2) + (-1,7) + (-2,4) + (-3,2)) / 5 = -2,4.

Com isso, tem-se o resultado do GAP da dimenséao.

Tabela 2 - Resultados da pesquisa.

Média
Expectativa Nota Realidade Nota GAP do

GAP
ET1 4,8 RT1 21 -2,7
ET2 4,8 RT2 2,6 -2,2

Tangibilida -2,4
de ET3 4,7 RT3 3,0 -1,7
ET4 4,6 RT4 2,2 2,4
ET5 4,6 RT5 1,4 -3,2
EC1 4,2 RCA1 3,2 -1,0

Skl le EC2 3,3 RC2 3,1 02 | 05

ade

EC3 3,3 RC3 3,0 -0,2
EP1 4,6 RP1 3,8 -0,8
EP2 3,5 RP2 3,3 -0,2

Presteza -0,5
EP3 4,5 RP3 4,0 -0,5
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EP4 39 RP4 3,5 -0,3
ES1 3,2 RS1 2,6 -0,6
ES2 4,4 RS2 2,2 -2,2
Seguranga -1,0
ES3 3,1 RS3 2,5 -0,5
ES4 2,4 RS4 1,8 -0,5
EE1 4,5 RE1 3,0 -1,4
EE2 4,8 RE2 3,3 -1,5
Empatia -1,4
EE3 4,6 RE3 3,0 -1,5
EE4 4,7 RE4 3,7 -1,0

Fonte: Dados da pesquisa (2024)

A dimensdo tangibilidade foi a pior avaliada, com um gap de -24,
destacando-se como a maior fonte de insatisfacdo entre os respondentes. Os alunos
expressaram profunda insatisfacdo em relacdo a infraestrutura fisica do
curso/universidade, mencionando a deterioragao de algumas instalagdes e a falta de
recursos adequados, como, laboratorios mais preparados, cadeiras mais
confortaveis e salas climatizadas, tornando assim o ambiente menos confortavel.
Esse resultado mostra que ha a necessidade de investimentos em infraestrutura,
com o intuito de melhorar a experiéncia académica e melhorar a percepgao dos
alunos quanto a qualidade do ambiente educacional.

A dimensao confiabilidade foi uma das dimensdes melhor avaliadas pelos
estudantes, com uma média de gap de -0,5, o que sugere que, apesar das
dificuldades enfrentadas em outras areas, os alunos ainda veem a universidade
como uma instituicdo relativamente confiavel em termos de entrega dos servigos
prometidos. Esse resultado indica que, em aspectos relacionados a precisao das
informacdes e a execugao de servicos académicos e administrativos, a universidade
mantém um padrao aceitavel. No entanto, mesmo com esse ponto positivo, ainda
apresenta-se um gap negativo, o que sugere que ha margem para melhorias.

A presteza também foi uma das melhores avaliadas pelos estudantes, com
um gap de -0,5, mostrando que os alunos reconhecem o esforgo do curso em
atender suas demandas com rapidez e eficiéncia. Embora ainda haja diferencas
entre expectativas e realidade, essa agilidade é vista de forma positiva. Em um
ambiente académico, responder prontamente as necessidades dos alunos é

essencial para uma boa experiéncia. Mesmo com algumas falhas, a universidade e o
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curso demonstram disposicdo em resolver questdes de maneira eficiente, o que se
destaca como uma forga entre os servigos oferecidos.

A seguranca foi a terceira pior dimensao avaliada, com um gap de -1,0,
mostrando a preocupacdo dos estudantes em se sentirem seguros nas
dependéncias do curso. Muitos se sentem vulneraveis, especialmente em horarios
com menos movimento ou em possiveis situagées de perigo. Esse sentimento de
inseguranga pode afetar a tranquilidade e a concentracdo dos alunos. Para
melhorar, a universidade precisa refor¢car as medidas de seguranga, como aumentar
a vigilancia e melhorar a infraestrutura, proporcionando um ambiente mais acolhedor
e seguro para todos.

A empatia foi a segunda pior dimensao avaliada, com um gap de -1/4,
indicando que os alunos sentem falta de atengdo e sensibilidade por parte dos
colaboradores do curso. Essa auséncia de cuidado faz com que muitos se sintam
desvalorizados, o que afeta negativamente o relacionamento entre o curso de
administracao e seus alunos. Para melhorar essa percepgao, € essencial que a IES
invista em capacitagdo para oferecer um atendimento mais humano e atencioso,

levando em conta as necessidades individuais de cada estudante.
4.3 Expectativa e Realidade

Ao comparar as expectativas e percepcdes dos estudantes, percebe-se que
assim como nas pesquisas de Nascimento (2023), Pereira et al. (2019) e Aimeida e
Silva (2020), foram identificadas lacunas significantes em todas as dimensoes,
especialmente nas areas de tangibilidade, seguranca e empatia. Os alunos
esperavam um ambiente seguro e bem conservado, além de um atendimento que
demonstrasse preocupagdo com suas necessidades individuais. A analise dos
resultados demonstra que, embora o curso tenha aspectos que poderiam ser
considerados positivos, a maioria das avaliacoes das dimensdes da SERVQUAL é
negativa. Quando a percepg¢éo dos consumidores nao corresponde as expectativas
em qualquer dimensao, a qualidade do servigo & percebida como insatisfatoria
(Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985). Observa-se que a satisfacdo dos estudantes
esta diretamente relacionada a qualidade percebida em cada uma das dimensdes.
Conforme Kotler e Keller (2010), entende-se que, de fato, o valor percebido pelo
cliente esta muito ligado ao que eles identificam no servigo que é oferecido e que a

qualidade é muito importante para atender suas expectativas.



18

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo possibilitou que fosse realizada a avaliacdo da percepcédo dos
estudantes do curso de administragdo de uma universidade publica, onde foi
possivel identificar o que os discentes esperavam de um curso de administragcido,e o
que de fato Ihes é entregue. A pesquisa foi realizada através de questionario
baseado na SERVQUAL com os alunos matriculados em todos os periodos do
curso, contendo perguntas sociodemograficas para entender o perfil dos
respondentes e perguntas pertinentes a estrutura do departamento e ao curso de
administracao propriamente dito.

Apos isso foi utilizado o método da escala servqual para calcular a
discrepancia (Lacuna) entre o que os alunos esperavam que fosse o curso de
administragao e o servigo oferecido, com isso identificou-se as principais lacunas do
curso, referentes a tangibilidade, empatia e seguranca. Este estudo tem uma grande
relevancia para a academia, onde fornece uma base para estudos mais
aprofundados sobre a qualidade de servigos educacionais; para o mercado, pois
quanto maior o nivel do servigo educacional que uma instituicdo oferece, maior sera
o nivel do profissional formado por ela. Também forneceu insights valiosos para a
universidade/curso ao identificar os pontos deficitarios. Por fim, a contribuicdo para a
sociedade, pois tem-se instituicbes de ensino mais preparadas para as demandas
dos discentes.

A principal limitagdo encontrada no trabalho foi a falta de disponibilidade dos
discentes para responder o questionario. Outra limitagdo percebida é o fato do
periodo em que o estudo foi realizado, (abril e maio de 2024). A percepgao dos
estudantes pode variar ao longo do tempo, dependendo de fatores como, mudancas
na administracdo do curso, eventos especificos ou alteragcdes na infraestrutura da
instituicdo, o que limita a analise a um momento particular.

Para trabalhos futuros sugere-se que seja levado em consideragao também
outros aspectos para avaliagao da qualidade educacional, a fim de avaliar com mais
precisdo a qualidade do servigo prestado pela universidade e curso. Também, &
sugerido que seja realizada a pesquisa com uma maior quantidade de respondentes

para validar de forma mais precisa as respostas referente a pesquisa.
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APENDICES - QUESTIONARIO
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Perguntas
Expectativa

Discordo
totalmente

Discordo
parcialme
nte

Neutro

Concordo
parcialmen
te

Concordo
totalmente

1 - Cursos de
Administracao em
geral precisam ter
laboratérios com
equipamentos
modernos como
computadores e
impressoras.

2 - As instalacbes
das salas de aula
do curso de
Administracao
precisam ser
conservadas.

3 - O material
disponivel na
biblioteca dos
cursos de
Administracao, tais
como revistas,
impressos e livros
precisam estar
conservados e
serem atualizados.

4 - As cadeiras
disponiveis nas
salas de aula dos
cursos de
Administragdo em
geral, precisam
oferecer conforto
aos usuarios.

5 - As salas de
aula dos cursos de
Administragcdo em
geral precisam ser
climatizadas.
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6 - Quando os
professores do
curso de
Administracdo em
geral, prometem
fazer algo em
certo tempo, eles
tém que cumprir
rigorosamente.

7 - Quando um
estudante tem um
problema, a
coordenacao do
curso de
Administragdo em
geral demonstra
sincero interesse
em resolvé-lo.

8 - A coordenacao
do curso de
Administracdo em
geral, presta
informacgdes sobre
horarios
disponiveis para
os alunos de
forma agil e
precisa.

9 - Os professores
dos cursos de
Administracdo em
geral devem ter
alta qualidade e
experiéncias
praticas e
académicas.

10 - Os
funcionarios do
curso de
Administracao
estado dispostos e
disponiveis para
atender a
demanda dos
alunos.
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11 -0Os
funcionarios
responsaveis pela
limpeza, devem
manter as salas do
curso de
Administracdo
limpas e
organizadas.

12 - Os
funcionarios e
professores dos
cursos de
Administragcdo em
geral, terdo
sempre boa
vontade em ajudar
seus alunos.

13 - As pessoas
podem sentir-se
seguras nos
cursos de
Administragao,
pois ha seguranca
no local.

14 - As salas de
aula do curso de
Administracao
precisam ter
equipamentos de
segurancga, como
extintores de
incéndio.

15-0Os
funcionarios sao
capazes de evitar
problemas em
relagao a
seguranca dos
alunos do curso de
Administragao.

16 - Cursos de
Administracao em
geral, contam com
saidas de
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emergéncia em
sua infraestrutura.

17 -A
coordenagéo dos
cursos de
Administragcdo em
geral precisam
atender as
necessidades
especificas de
seus estudantes.

18 - O curso de
Administracao
precisa estar
focado no melhor
Servigo aos seus
estudantes.

19 - Os cursos de
Administragcdo em
geral precisam ter
horarios de
funcionamento
convenientes para
todos seus
estudantes.

20 -0Os
funcionarios e
professores do
curso de
Administragcdo em
geral, devem ser
atenciosos com os
alunos.

Perguntas
Realidade

Discordo
totalmente

Discordo
parcialme
nte

Neutro

Concordo
parcialmen
te

Concordo
totalmente

1- 0O curso de
Administragao da
Universidade tem
laboratérios com
equipamentos
modernos, como,
computadores, e
impressoras,
funcionais.




25

2 - As instalacbes
das salas de aula
do curso de
Administragdo da
Universidade sao
conservadas.

3 - O material
disponivel na
biblioteca do curso
de Administragao
da Universidade,
tais como revistas,
impressos e livros
sao conservados e
atualizados.

4 - As cadeiras
disponiveis nas
salas de aula do
curso de
administracio da
Universidade
oferecem conforto
aos usuarios.

5 - As salas de
aula do curso de
Administragao da
Universidade sao
climatizadas.

6 - Quando os
professores do
curso de
Administragao da
Universidade
prometem fazer
algo em certo
tempo, eles
cumprem
rigorosamente.

7 - Quando um
estudante tem um
problema, a
coordenacao do
curso de
Administracdo da
Universidade tem
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sincero interesse
em resolvé-lo.

8 - A coordenacéo
do curso de
Administragao da
Universidade
presta
informacgdes sobre
horarios
disponiveis para
os alunos de
forma agil e
precisa.

9 - Os professores
do curso de
Administragao da
Universidade tem
alta qualidade e
experiéncias
praticas e
académicas.

10 - Os
funcionarios do
curso de
Administragao da
Universidade
estao dispostos e
disponiveis para
atender a
demanda dos
alunos.

11 -0Os
funcionarios
responsaveis pela
limpeza, mantém
as salas do curso
de administragao
da Universidade
limpas e
organizadas.

12 - Os
funcionarios e
professores do
curso de
Administragao da
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Universidade
sempre tem boa
vontade em ajudar
seus alunos.

13 - As pessoas
se sentem seguras
no curso de
Administragao da
Universidade, pois
ha seguranga no
local.

14 - As salas de
aula do curso de
Administragdo da
Universidade tem
equipamentos de
seguranga, como
extintores de
incéndio.

15-0Os
funcionarios sao
capazes de evitar
problemas em
relagdo a
seguranga dos
alunos do curso de
Administragao da
Universidade.

16 - O curso de
Administragao da
Universidade
conta em sua
infraestrutura com
saidas de
emergéncia em
caso de alguma
eventualidade.

17 -A
coordenacgao do
curso de
Administragdo da
Universidade
atende as
necessidades
especificas de
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seus estudantes.

18 - O curso de
Administragao da
Universidade esta
focado no melhor
servigo para seus
estudantes.

19 - O curso de
Administracdo da
Universidade tem
horarios de
funcionamento
convenientes para
todos seus
estudantes.

20 - Os
funcionarios e
professores do
curso de
Administragao da
Universidade sao
atenciosos com os
alunos.
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