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RESUMO: O ensino superior brasileiro tem apresentado forte expansdo nas tltimas duas décadas. Entretanto, as
oportunidades de crescimento e a busca de lucro ofereceram ao ensino um carater mercantil, fazendo com que a
qualidade dos cursos ndo acompanhasse niimero crescente de novas vagas, especialmente nas institui¢des de ensino
superior (IES) privadas. Nesse contexto, esta pesquisa foi realizada junto aos alunos concluintes do curso de
Administragdo de uma institui¢do privada, com o intuito de verificar como as dimensdes de qualidade influenciam a
recomendacdo do curso pelos pesquisados, através de uma escala adaptada a partir da SERVPERF. A andlise fatorial
exploratoria retornou dimensdes diferentes das usadas na escala SERVPERF original, resultando em nova estrutura
para o contexto educacional. Dentre as novas dimensdes identificadas, atendimento ampliado e confiabilidade-
empatia apresentaram impacto significativo em recomendagio. O estudo apontou ainda que os constructos aspectos
tangiveis e confiabilidade ndo tiveram impactos significativos em recomendagao.

Palavras-chave: Escala SERVPERF adaptada. Institui¢des de ensino superior privado (IES). Qualidade
percebida. Recomendag@o.Modelagem de equagdes estruturais.

ASSESSING THE RELATIONSHIP BETWEEN PERCEIVED SERVICE
QUALITY AND RECOMMENDATION ON ADMINISTRATION COURSE OF AN
PRIVATE HIGHER EDUCATION INSTITUTION FROM BELO HORIZONTE

SUMMARY: The Brazilian higher education has showed strong growth over the past two decades. However,
opportunities for growth and profit seeking offered commercial character to education, making that the quality of the
courses did not follow the growing number of new vacant situations, especially in the private higher education
institutions. In this context, this research was conducted with the graduating students of a private institution, in order
to check the dimensions of quality, from a scale adapted from SERVPEREF, influencing the recommendation of the
course by respondents. Exploratory factor analysis returned different dimensions from those used in the original
SERVPEREF scale, resulting in a new structure for the educational context. Among the new dimensions identified,
expanded service and reliability-empathy had a significant impact on recommendation. The study also showed that
the tangible aspects and reliability constructs had no significant impact on recommendation.

Keywords: Adapted SERVPERF scale. Private higher education institutions. Perceived quality.
Recommendation. Structural model equation

INTRODUCAO

Em meados da década de 1990, o Brasil passou por um intenso processo de abertura econémica, o
que repercutiu profundamente na realidade das empresas brasileiras. Houve uma inser¢do na dindmica
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econdmica de atores até entdo pouco comuns no cendrio nacional, tais como clientes, fornecedores e
concorrentes estrangeiros. A necessidade de adequagio das empresas nacionais ao padrdo competitivo
internacional resultou na adog¢do de praticas, tecnologias e métodos de gestdo que careciam da atuacdo de
profissionais capacitados (BULGACOV; PRADO, 1999).

Esse novo cenario resultou na expansdo do ensino superior brasileiro, através do aumento do nimero de
vagas em institui¢cdes publicas e privadas (GIUSTA, 2003). O ntimero de alunos matriculados em cursos
superior, presenciais e a distancia, saltou de 1.759.703, em 1995, para 6.739.689, em 2011. Resultando em

um aumento de 283% no periodo de 17 anos, como pode ser observado na figura 1.

Figura 1 — Evolucao das matriculas dos cursos de graduacdo presenciais e a distancia no Brasil, 1995-

2011
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Fonte: INEP, 2013.

A partir da década de 1990, o governo brasileiro promoveu diversas agdes que alteraram as
politicas institucionais, as normas e as diretrizes e os procedimentos para a condugdo das IES no pais
(NASSIF; HANASHIRO, 2002). Essas acdes visavam melhorar a qualidade do ensino, bem como
promover a formagdo de cidaddos através da identificag@o das areas criticas do sistema (NISKIER, 1996).

No entanto, a expansdo do ensino resultou em alguns problemas, em especial, para as instituigdes
privadas. Entre eles, podem ser destacados: o aumento do nimero de vagas ociosas, a elevagdo da evasao,
as altas taxas de inadimpléncia e a reducdo da relacdo candidato/vaga nos vestibulares (PORTO;
REGNIER, 2003). Dessa forma, como argumenta Sampaio (1998), o ensino superior privado adquiriu um
carater mercantilista durante essa fase de expansdo, aumentando o nimero de vagas sem se preocupar com
a qualidade do ensino oferecido.

As instituicdes de ensino superior t€m dificuldades de identificar a percepcdao dos alunos com
relagdo a qualidade do servico prestado, em virtude de ndo utilizarem métodos estruturados e
cientificamente validos (DUTRA et al., 2002). A maioria das institui¢des realiza apenas as avaliagdes
propostas pelo Ministério da Educacdo (MEC). As chamadas avaliagdes institucionais sdo realizadas
periodicamente, mas sem a intengdo de capturar a percep¢ao da qualidade do servigo prestado e tdo pouco
a inten¢do de recomendagdo da institui¢do por parte dos estudantes.

Para as empresas prestadoras de servigo, a qualidade ¢ fator-chave na escolha da instituicdo pelo
cliente. Uma das formas de se atestar qualidade do servico ¢ através das recomendagdes. Uma vez que

o cliente pode ndo saber se decidir frente a um servigo com o qual ndo possua experiéncia pessoal prévia
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tende a apoiar sua decisdo nas recomendacdes de outras pessoas (MAES; SHARDANAND, 1995).

A questdo da qualidade de servicos educacionais e seus consequentes tem chamado a atengdo e
pesquisadores brasileiros, sendo que varias pesquisas recentes versam sobre a tematica (VALE,
OLIVEIRA; SOUZA, 2016; PEREIRA et al., 2016; BASSO et al., 2015; OLIVEIRA DUARTE et al.,
2015; MILAN et al, 2015; NOGUEIRA; LAS CASAS, 2015; SOUZA et al, 2014; TORRES E
GOUVEIA, 2012; VIERIA; TROCCOLI; SILVA, 2012).

Diante desse cenario, percebe-se a relevancia de entender quais dimensdes da qualidade percebida
influenciam a decis@o dos alunos de recomendar seus cursos para outros potenciais estudantes. Buscando
entender a relagdo supracitada, este estudo realizou uma pesquisa quantitativa (survey) com alunos do
ultimo ano do curso de Administragdo de uma institui¢do de ensino superior particular de Belo Horizonte,
Minas Gerais, utilizando-se da escala SERVPERF adaptada por Hoffman et al.(2009), como base para o
questionario e analises.

1. REFERENCIAL TEORICO
1.1 Instituicoes de ensino como prestadoras de servico

A economia atual se caracteriza por um mercado cada vez mais voltado para uma logica de
servicos em sobreposicdo a uma légica direcionada a um mercado de bens e produtos. Em uma época em
que as mais fortes economias do mundo tem a maior parte da sua estrutura voltada para os servicos, adotar
uma visdo especifica da area ¢ fundamental para os gestores e académicos (LUSH, VARGO, 2008).
Autores como Lovelock e Gummesson (2004), Gronroos (2009), Lush e Vargo (2008), Moris e Frei
(2013) mostram que os mercados de servico nunca foram maiores do que agora, a concorréncia nunca foi
tdo intensa e o crescimento dos empregos nas economias mais desenvolvidas advém quase exclusivamente
desse setor. Assim, faz-se importante entender as especificidades dos servicos, os principais conceitos a
eles relacionados e onde as institui¢des de ensino se encaixam nesse contexto.

Embora existam iniimeras defini¢des de servicos, a de Lovelock e Wright (2003, p. 5), traz uma

explicacdo sucinta e pertinente:

Servigo é um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o processo
possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho ¢ essencialmente intangivel e
normalmente ndo resulta em propriedade de nenhum dos fatores de producéo.

Por muito tempo, diferenciou-se o marketing de servicos do marketing de produtos,
principalmente, por quatro caracteristicas (LOVELOCK; GUMMESSON, 2004; KOTLER, 1998;
HOFFMAN; BATESON, 2009):

1. Intangibilidade - intangibilidade fisica: ndo podem ser tocados; intangibilidade mental: o
quanto se pode ter uma imagem clara e concreta e um produto antes da compra
(MCDOUGALL; SNETSINGER, 1990).

2. Heterogeneidade ou variabilidade - refere-se ao fato de que ¢ dificil manter um padrao
consistente dos servigos uma vez que o proprio cliente interfere no processo de produgio,
pois esta envolvido nele.

3. Inseparabilidade - servico e consumo acontecem simultaneamente.

4. Perecibilidade - que ndo se pode armazenar.
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E importante ressaltar que a diferenciagdo entre servigos e bens ndo ¢ tdo estreita como sugere o
paradigma acima mencionado, muitas vezes aceito como o Unico correto. Apesar das caracteristicas
citadas acima serem as mais recorrentes na literatura sobre o que diferencia servigos e produtos, percebe-
se que ndo sdo validas para todo tipo de servigo, uma vez que esses variam amplamente e, por isso,
deveriam ser revistas (HOFFMAN et al. 2009; LOVELOCK; GUMMESSON, 2004).

Para um melhor entendimento das instituicdes de ensino dentro da logica dos servigos, €
interessante entender a matriz de Lovelock (1983) que apresenta a classificagdo dos diversos tipos de
servico. A matriz ¢ dividida em a¢des tangiveis e intangiveis e nos recipientes dos servigos que podem ser
pessoas ou objetos. No caso de pessoas, podem ser tangiveis quando direcionadas para o corpo das
pessoas (ex. transporte, saude, beleza) e intangiveis quando direcionadas a mente (ex. educagdo, teatro,
museus), ja no caso de objetos sdo tangiveis quando direcionados a objetos ou outros bens possuidos pelas
pessoas (ex. lavanderia, veterinaria) e intangiveis quando direcionadas para ativos intangiveis (ex. servigos
de bancos, seguros, contabilidade).

Nessa matriz, as institui¢des de ensino estariam localizadas no quadrante cujo servigo refere-se a
acOes intangiveis direcionadas a mente das pessoas. Contudo, o autor mostra que, as vezes, um Servigo
pode situar-se secundariamente em mais de uma categoria, como servigos educacionais, que embora sejam
intangiveis implicam ag¢des tangiveis como estar em uma sala de aula.

Outra classificacdo que Lovelock (1983) faz dos servicos ¢ pelo nivel de relacionamento entre o
prestador de servigos e o cliente e mostra que os servigos educacionais situam-se em um relacionamento
de membresia com entrega continua do servigo. Além disso, o autor aponta os servigos educacionais com
classes de varios alunos como de grande contato e baixa customizacao.

Se os servigos educacionais operam em um relacionamento de grande contato entre prestador de
servicos e cliente, ¢ interessante perceber como a recomendag@o pode ser vista como um elemento chave
para o sucesso de uma institui¢do educacional.

Maes e Shardanand (1995) mostram que, para empresas prestadoras de servigo, a percepgdo de
qualidade ¢ fundamental na contratacdo do servigo pelo cliente e que uma das principais formas de se
atestar qualidade do servico ¢ através das recomendagdes. Assim, as organizagdes de servigo, assim como
as de ensino tem o desafio de avaliar e compreender a percepcdes de qualidade dos seus clientes. Para
entender melhor esse desafio, o topico a seguir discorre sobre a avaliagdo das instituicdes de ensino
brasileiras em um contexto de mercantilizagao.

1.2 Mercantilizagao e avaliacio das instituicoes de ensino

A atualidade traz uma concorréncia cada vez mais acirrada e um cliente muito mais exigente e que
tem a sua disposigdo inimeros canais para se informar sobre o que esta consumindo e expressar sua
satisfacdo ou insatisfacdo com determinadas empresas, produtos ou servicos (GRONROOS, 2009). A
concorréncia nas instituicdes de ensino faz com que a lucratividade seja um desafio. Dessa forma, os
gestores dessas instituicdes buscam novas formas de oferecer o mesmo servigo a custos mais baixos. No
entanto, muitas vezes essas mudangas comprometem a qualidade do ensino, fazendo com que os alunos
avaliem negativamente os servicos prestados pela instituicao.

Se a lucratividade, como mostra Gronroos (2009), ¢ dada pela qualidade dos servigos, parece
contraditorio que as IES estejam comprometendo a sua qualidade de ensino em fungdo da reducdo de
custos. Contudo, os dados analisados nesta pesquisa indicam que ¢ exatamente essa contradi¢do o grande
desafio enfrentando pelas institui¢des de ensino. O que acontece € que a educagdo se tornou um negocio

em que se preocupa mais com nimeros, seja de cursos, alunos, aprovagdes ou financeiros do que com a
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qualidade dos servigos prestados. H4 uma mercantilizagdo do ensino, como mostram Paes de Paula e
Rodrigues (2003), buscando uma produgdo em quantidades.

Acontece que essa mercantilizagdo, embora possa alcancar pontos favoraveis em avaliagdes que
levem em conta numeros ao invés da qualidade como ¢ o caso de alguns topicos avaliados pelo MEC,
perde muito nos outros elementos que as avaliam. Dutra et al. (2002) mostram que as instituicdes de
ensino superior sdo avaliadas por trés elementos principais: 0 MEC pelo Programa de Avaliagdo das
Condig¢oes de Oferta dos Cursos de Graduagdo e o Provao, o mercado pela sele¢@o de recursos humanos e
o corpo discente pelas avaliagdes individuais por disciplina e por meio da avaliagdo da qualidade
percebida sobre o servigo educacional.

Esta pesquisa tem por objetivo analisar o tltimo item citado, a “avaliacdo da qualidade percebida”
o pelo corpo discente. Dessa forma, espera-se estabelecer a relagdo entre a percep¢ao de qualidade com a
propensdo em recomendar o servi¢o educacional avaliado. O tdpico a seguir discutird com detalhes os

itens qualidade percebida e recomendagao na perspectiva dos servicos.

1.3 Qualidade percebida e recomendacio em servicos

A mensuragdo da qualidade sempre foi uma necessidade para as empresas prestadoras de servigos.
Uma das formas de medir a qualidade ¢ através do conceito de qualidade percebida proposto por Gronroos
(2009), definido como a diferenca entre a qualidade esperada, ou seja, a expectativa do cliente, ¢ a
qualidade experimentada. O segundo elemento, a qualidade experimentada, é constituida por duas
dimensdes, uma formada por aspectos técnicos e outra formada por aspectos funcionais. A dimensdo
técnica é composta pelos fatores relativos a solucéo técnica oferecida pelo servigo. A segunda dimensio, a
funcional, é constituida pelos aspectos comportamentais oferecidos pela experiéncia do servigo. Entre
esses aspectos podem-se destacar a cortesia, a aten¢do e o interesse demonstrado durante a interacdo
cliente-funcionario. Diversos autores consideram os aspectos funcionais fundamentais, visto que muitos
fatores utilizados pelo cliente para avaliar a qualidade do servico sdo capturados por essa dimensao
(LOVELOCK; WRIGHT, 2001; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2000; GRONROOS, 2009).

As informagdes de qualidade sdo importantes no processo de escolha do servico pelos clientes. No
entanto, a grande quantidade de informagdes disponiveis tornam esse processo mais complexo. O pouco
ou nenhum conhecimento do cliente acerca do servigo gera a necessidade de apoiar a propria decisdo nas
recomendacgdes de outras pessoas. Essas recomendac¢des podem chegar de forma direta, através do boca a
boca (tradugdo livre do termo em inglés “word of mouth”), ou indireta, como avalia¢des criticas de 6rgaos
governamentais, de jornais, de contetido da internet, entre outros meios (MAES; SHARDANAND, 1995).

As recomendagdes fornecem informagdes essenciais sobre os servigos de determinada empresa,
influenciando os consumidores na decisdo da contratagdo. Dessa forma, as recomendagdes podem ser
consideradas com benéficas para atragdo de novos clientes, melhoria da marca e do posicionamento da
empresa no mercado (SEIDERS; BERRY, 1998). De acordo com os pesquisadores citados, os clientes t€ém
propensao a difundir tanto recomendagdes positivas, quanto negativas.

A percepcao do consumidor de que a empresa desempenhou papel ativo visando ofertar o servigo
da melhor forma possivel, ou que buscou reduzir os impactos de qualquer falha eventual, resulta em
menor propensdo de recomendacdo negativa. Da mesma maneira, os clientes que percebem um alto grau
de qualidade no servigo e tém suas expectativas superadas, estdo mais propensos a espalhar
recomendacdes positivas da empresa (BLODGETT et al., 1995; SWAN e OLIVER, 1989; BOONE e
KURTZ, 1998). De acordo com Farber e Wycoff (1991), os clientes que compartilham boas
experiéncias com até quatro pessoas, mas os clientes que tiveram experi€ncias ruins compartilham com
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até onze pessoas diferentes.
14 A escala SERVPERF

Para as empresas prestadoras de servicos, determinar o desempenho do servigo prestado ¢
fundamental para se manter atuante no mercado. A escala SERVPERF surgiu como um instrumento para
auxiliar as empresas a identificar a qualidade percebida do servico e o desempenho percebido da
organizagdo. Segundo Cronin e Taylor (1992), a qualidade percebida ¢ precedente a formacdo da
satisfacdo do cliente (variavel representativa do desempenho), que impacta diretamente nas intengdes de
compra. Os autores recomendam o uso da escala SERVPERF como uma alternativa ao instrumento
SERVQUAL, que consideram menos adequada ao retratar as variagdes de qualidade.

A escala SERVPEREF original ¢ composta por 22 itens com a finalidade de analisar a organizacao
nas seguintes cinco dimensdes gerais: confiabilidade, responsividade ou atendimento, seguranga, empatia
e aspectos tangiveis. A dimensdo de confiabilidade avalia a capacidade da empresa em realizar o servigo
prometido de maneira confiavel e precisa. A segunda dimenséo, responsividade ou atendimento, analisa a
percepcao do cliente sobre o desejo da organizagdo em ajuda-lo e promover um atendimento imediato. A
dimensdo de seguranca avalia a capacidade da organizag@o em transmitir confianga e seguranga através da
cortesia e do conhecimento do servi¢o. A quarta dimensdo, a empatia, analisa a habilidade da empresa em
prover cuidados e atencdo individualizada durante as interagdes com os clientes. Por 1ltimo, a dimensao,
aspectos tangiveis, avalia a forma de expor ao cliente as instalagdes, equipamentos, pessoal envolvido e
canais de comunica¢do (PARASURAMAN et al., 1985).

De acordo com Cronin e Taylor (1992), o uso escala SERVPERF ¢ justificado pelo equivoco de
mensuracdo da qualidade com base no modelo de satisfacdo proposto por Oliver (1980), em que a
qualidade ¢ a diferenga entre a expectativa do cliente e o desempenho do servigo. Para os autores, a
qualidade deve ser definida por meio da diferenca entre a expectativa do cliente e a percepcdo de
desempenho do cliente com o servigo, o que torna a escala SERVPERF mais adequada.

Baseando-se nessas informagdes, o uso da escala SERVPEREF foi avaliado como mais apropriado
para essa pesquisa. O instrumento foi considerado capaz de realizar a captura das informagdes referentes
ao desempenho e a recomendacdo dos alunos do curso de Administragdo da IES pesquisada. Como a
escala original foi elaborada na lingua inglesa, para este trabalho optou-se por utilizar a escala de Hoffman
et al. (2009) que consiste em uma versdo adaptada e traduzida da escala SERVPERF (QUADRO 1).

Também foi incluido um item referente a recomendacado de servigo, totalizando 23 itens.
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Quadro 1 - ESCALA SERVPEREF adaptada x Escala SERVPERF original

(Continua)

Codi- | Escala Adaptada de Hoffman et Escala Original Diferencas da adaptacio da

go al. (2009) SERVPEREF de Cronin e SERVPERF
Taylor (1992)

Q1 A empresa X tem equipamentos de | XYZ has up-to-date A questdo original ndo avalia aparéncia,
aparéncia moderna equipment. fala dos equipamentos de um modo

geral.

Q2 As instalagdes da empresa X sao XYZ’s physical facilities are | Sem alteragdes.
visualmente atraentes visually appealing.

Q3 Os funcionarios da empresa X tém XYZ’s employees are well Sem alteragdes.
boa aparéncia. dressed and appear neat.

Q4 O material relacionado ao servigo The apperarence of the A questdo adaptada refere-se ao
(como panfletos ou papelaria) sdo physical facilities of XYZ is | material de comunicagdo, enquanto que
visualmente atraentes na empresa X. | in keeping with the type of a original faz referéncia as instalagoes

service provided. fisicas.

Q5 Quando a empresa X promete fazer | When XYZ promises to do Sem alteragdes.
alguma coisa em um certa hora, ela | something by a certain time,
faz. it does so.

Q6 Quando vocé tem um problema, a When you have problems, A questdo adaptada mostra atitude e a
empresa X mostra sincero interesse | XYZ is sympathetic and original refere-se a caracteristicas da
em soluciona-lo. reassuring. empresa.

Q7 A empresa X realiza bem o servigo | XYZ is dependable. A questo adaptada foi totalmente
desde a primeira vez. modificada, originalmente fala-se de

confianca.

Q8 A empresa X presta seus servigos na | XYZ provides its services at | Sem alteracdes.
hora que prometeu. the time it promises to do so.

Q9 A empresa X mantém registros XYZ keeps its records Sem alteragdes.
livres de erros. accurately.

Q10 | Os funcionarios da empresa X lhe XYZ does not tell customers | A questdo original era reversa.
dizem exatamente quando o servico | exactly when services will
sera realizado. be performed. (-)

Qll Os funcionarios da empresa X You do not receive prompt A questdo original era reversa.
prestam o servigo prontamente. service from XYZ’s

employees. (-)

Q12 Os funcionarios da empresa X estdo | Employees of XYZ are not A questdo original era reversa.
sempre dispostos a ajuda-lo. Always willing to help

customers. (-)

Q13 Os funcionarios da empresa X Employees of XYZ are too A questdo original era reversa.
nunca estdo por demais ocupados busy to respond to customer
para responder as suas solicitagdes. | requests promptly. (-)

Q14 | O comportamento dos funcionarios | You can trust employees of | Sem alteragdes.
da empresa X inspira confiangaem | XYZ.
seus clientes.

Q15 | Vocé se sente seguro nas transagdes | You feel safe in your Sem alteragdes.
com a empresa X. transactions with XYZ’s

employees.

Q16 O funcionarios da empresa X sdo Employees of XYZ are Sem alteragdes.
coerentemente corteses. polite.

Q17 Os funcionarios da empresa X estdo | Employees get adequate Sem alteragdes.
preparados para responder as suas support from XYZ to do
questoes. their jobs well.

Q18 A empresa X lhe da atencdo XYZ does not give you A questdo original era reversa.
individual. individual attention. (-)

Q19 A empresa X tem horario de XYZ does not have A questdo original era reversa.
funcionamento conveniente para operating hours convenient
todos os seus clientes. to all their customer. (-)

Q20 | A empresa X tem funcionarios que Employees of XYZ do not A questdo original era reversa.

lhe ddo atengdo pessoal.

give you personal attention.

©)
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Quadro 1 - ESCALA SERVPEREF adaptada x Escala SERVPEREF original (Conclusio)
Codi- | Escala Adaptada de Hoffman et al. Escala Original SERVPERF | Diferencas da adaptagdo da
g0 (2009) de Cronin e Taylor (1992) SERVPERF
Q21 A empresa X esta comprometida Employees of XYZ do not A questdo original era reversa.
com os interesses que vocés give you personal attention.
manifesta. (-)
Q22 Os funcionarios da empresa X XYZ does not have your A questao original era reversa.
entendem as necessidades best interests at heart. (-)
especificas que vocé revela.

Fonte: Elaborado pelos autores (2016).

1.5 Contexto da instituicdo de ensino pesquisada e as hipdteses de pesquisa

De acordo com informagdes levantadas em entrevista com o coordenador do curso (2014), a
faculdade vivenciou nos ultimos anos um periodo de mudancas. Para se adequar a politica de reducdo de
custos implementada pela nova gestdo da instituigdo, algumas disciplinas tiveram sua estrutura
modificada, com énfase para o trabalho de conclusdo de curso. Isso provocou um perceptivel
descontentamento dos estudantes, principalmente os do ultimo ano, com a forma com que foram
conduzidas essas mudangas no curso, visto que ndo houve preocupagdo em conversar com os alunos ao
alterar a grade curricular e realizar um alinhamento de expectativas.

Os alunos, que ja faziam parte da institui¢do por trés anos, foram surpreendidos por mudangas que
iam em dire¢do contraria as promessas anteriormente feitas. Gronroos (2009) cita que, se expectativas dos
clientes ndo forem atendidas dentro da promessa difundida, a qualidade total percebida podera serd baixa,
mesmo que a qualidade experimentada seja boa, assim, faz-se pertinente entender quais as dimensdes da
qualidade percebida sdo mais afetadas por essa diferenca entre promessas e expectativas.

Ademais, Kotler e Fox (1994) ressaltam que a percepc¢do da qualidade do servico em educagdo é
refletida ao longo dos anos em que o aluno permanece na institui¢do e também que os alunos sdo os
melhores formadores de opinido sobre uma instituicdo, uma vez que observam diretamente o desempenho
de seus servicos. Ou seja, o estudante do ultimo ano tem a percepcdo de todo o servigo prestado pela IES,
e por isso, pode-se dizer que se torna uma fonte preciosa de recomendagdo do curso para potenciais
alunos.

Diante disso, a avaliacdo da qualidade percebida e a propensdo em recomendar o curso de
Administracdo se faz relevante. Assim, as hipdteses iniciais do trabalho buscam determinar como
dimensoes da escala SERVPERF adaptada afetam a propensdo do estudante em recomendar o curso de

administra¢do dessa institui¢do:

H1: A dimensdo atendimento influencia positivamente a recomendag¢do da IES pelo estudante.

H2: A dimensdo aspectos tangiveis influencia positivamente a recomendagdo da IES pelo estudante.
H3: A dimensdo confiabilidade influencia positivamente a recomendag¢do da IES pelo estudante.
H4: A dimensdo seguranga influencia positivamente a recomendagdo da IES pelo estudante.

HS5: 4 dimensdo empatia influencia positivamente a recomendagdo da IES pelo estudante.

2 METODOLOGIA

A presente pesquisa, de natureza quantitativa descritiva, consistiu-se de um survey. As pesquisas

desse tipo permitem a elabora¢do de um modelo 16gico, claro e rigoroso, possibilitando a identificacdo de
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processos causais complexos. A principal caracteristica de uma pesquisa quantitativa ¢ a formulagdo de
hipoteses refutaveis associadas a determinadas teorias. A avaliacdo de cada hipotese € apoiada pelo uso de
ferramentas estatisticas, que auxiliam ao pesquisador na decisdo de apoiar ou ndo as hipodteses formuladas
(BRYMAN, 1995).

O questionario aplicado foi estruturado em duas partes. A primeira parte € a aplicagdo da escala
SERVPEREF adaptada por Hoffman et al. (2009). A escala é composta por 22 itens que se propde analisar
a organizacdo em cinco dimensdes gerais: confiabilidade, responsividade, seguranga, empatia e aspectos
tangiveis e foi adaptada para o contexto das IES (Tabela 1). O questionario incluiu mais uma questio
(Q23) para capturar a inten¢do de recomendar ocurso de Administragao.

A avaliacdo foi realizada pela adogdo de uma escala Likert de cinco pontos, contemplando em
seus extremos “1. Discordo totalmente” e “5. Concordo totalmente”. A segunda parte do questionario foi
elaborada para capturar os seguintes dados socioecondmicos: género, renda, idade, previsao de formatura,
estado civil e desemprego. Os questionarios foram aplicados em sala de aula, mediante
autopreenchimento. Note-se que os dados foram analisados usando-se Analise Fatorial Exploratoria,
usando o SPSS e Modelagem por Equagdes Estruturais, usando o software SmartPLS 2.0.

Para a Analise Fatorial Exploratoria (AFE), Hair et al. (2009, p. 108) recomendam que de
preferéncia o tamanho da amostra seja maior ou igual a 100. Para esses autores, o minimo ¢ ter pelo
menos cinco vezes mais observacdes do que o nimero de variaveis a serem analisadas. Sao 23 indicadores
no questiondrio, portanto, 115 respondentes deveria ser a amostra minima. Ja para a modelagem de
equagdes estruturais, com Partial Least Squares (PLS), o tamanho da amostra exigida ¢ menor. Segundo
Hair et al. (2014), a regra de ouro para andlise com PLS ¢ dez vezes o nimero maximo de setas apontando
para um construto em particular (HAIR et al., 2014). Como a variavel endogena ¢ Recomendacao,
recebendo 4 setas, o tamanho minimo necessario da amostra seriam 40 observagdes.

Note-se que a amostra foi de 130 estudantes de administra¢do do sétimo e oitavo periodos, de uma
IES particular de Belo Horizonte. Sendo assim, o tamanho da amostra ultrapassa o minimo exigido na
literatura. Além disso, a fim de descrever o contexto no qual a faculdade se encontrava, foi realizada uma
entrevista em profundidade com o coordenador do curso antes da coleta dos dados.

3 APRESENTACAO E ANALISE DO MODELO

Os dados foram avaliados quantitativamente por meio de andlises multivariadas utilizando
modelagem de equagdes estruturais (SEM). Hair et al. (2009, p. 543) definem a modelagem de equagdes
estruturais como uma “familia de modelos estatisticos que buscam explicar as relacdes entre multiplas
variaveis”, descrevendo todas as relagcdes entre as variaveis dependentes e independentes envolvidas na
analise e também cita que a SEM tem a habilidade de incorporar variaveis latentes a investigacdo. Como o
proposito do estudo ¢ avaliar a qualidade percebida por meio de construtos latentes, a escolha da técnica
de pesquisa se fez pertinente.

A analise foi realizada empregando a técnica de Partial Least Squares Path Modeling (PLS-SEM)
que € baseada na regressdo de minimos quadrados (HAIR et al., 2014). Foram utilizados os softwares
Smart PLS 2.0 M3, IBM SPSS Statistics 20 e Microsoft Excel 2007.

A Tabela 1 mostra tanto os itens utilizados quanto as descritivas dos mesmos.
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Tabela 1 — Itens do questionario com analise descritiva

(Continua)

Caodigo

Pergunta

N

Média

Mediana

Moda

Desvio padrao

QI TANI

A TES X tem equipamentos
de aparéncia moderna

130

2,29

2,00

1,096

Q2 TAN2

As instala¢des da IES X sdo
visualmente atraentes

130

2,54

2,00

1,072

Q3 TAN3

Os funcionarios da IES X
tém boa aparéncia.

130

3,46

4,00

,769

Q4 TAN4

O material relacionado ao
servigo (como panfletos ou
papelaria) sdo visualmente
atraentes na IES X.

130

3,03

3,00

1,181

Q5 CONFI

Quando a IES X promete
fazer alguma coisa em uma
certa hora, ela faz.

130

1,75

2,00

,881

Q6 CONF2

Quando vocé tem um
problema, a IES X mostra
sincero interesse em
soluciona-lo.

130

1,83

2,00

121

,890

Q7 CONF3

A IES X realiza bem o
servico desde a primeira
vez.

130

1,85

2,00

,731

Q8 _CONF4

A IES X presta seus
servicos na hora que
prometeu.

130

2,00

2,00

,880

Q9 CONF5

A IES X mantem registros
livres de erros.

130

1,95

2,00

, 776

Q10_ATEND1

Os funcionarios da IES X
lhe dizem exatamente
quando o servico sera
realizado.

130

2,05

2,00

,987

Q11 ATEND2

Os funcionarios da IES X
prestam o servigo
prontamente.

130

2,26

2,00

,936

Q12 ATEND3

Os funcionarios da IES X
estdo sempre dispostos a
ajuda-lo.

130

2,42

2,00

1,055

Q13 ATEND4

Os funcionarios da IES X
nunca estdo por demais
ocupados para responder as
suas solicitagdes.

130

2,23

2,00

,803

Q14 SEGI

O comportamento dos
funcionarios da IES X
inspira confianca em seus
alunos.

130

2,83

3,00

1,065

Q15 SEG2

Vocé se sente seguro nas
transagdes com a IES X.

130

231

2,00

,897

Q16 SEG3

O funcionarios da IES X
sdo coerentemente corteses.

130

2,29

2,00

,893

Q17 SEG4

Os funcionarios da IES X
estdo preparados para
responder as suas questoes.

130

2,12

2,00

,988

Q18 EMPI

A IES X lhe da atengdo
individual.

130

2,03

2,00

1,026

Q19 EMP2

A IES X tem horario de
funcionamento
conveniente para todos os
seus alunos.

130

2,69

3,00

1,269
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Tabela 1 — Itens do questionario com analise descritiva (Conclusao)
Cédigo Pergunta N| Média| Mediana| Moda Desvio padrao
A IES X tem funcionarios 130 2,03 2,00 2 931
Q20_EMP3 que lhe ddo atencdo pessoal.
A IES X esta comprometida | 130 1,94 2,00 2 1,010
com os interesses que vocés
Q21 EMP4 manifesta.
Os funcionarios da IES X 130 2,23 2,00 2 1,008
entendem as necessidades
Q22 EMP5 especificas que vocé revela.
Eu recomendaria o curso de | 130 1,98 2,00 1 1,093
Q23 RECOM |IES X.

Fonte: Dados da pesquisa (2016).
Nota: Itens em negrito foram excluidos, devido a resultados de analises posteriores.

De acordo com a tabela 1, percebe-se que os respondentes tém percepcao de baixa qualidade da
IES, pois as médias foram baixas, além de terem sido coerentes em suas repostas (desvios-padrao
pequenos). A pior percepgdo foi sobre promessas em prazo determinado, um item de Confiabilidade. A
melhor percepcao foi sobre a boa aparéncia dos funcionarios da IES.

Em termos de recomendag@o do curso, os alunos parecem pouco dispostos a fazer um boca-a-boca

positivo, isto €, recomendar, visto que a média foi 1,98.
4.1 Preparacio e exame inicial dos dados

Antes de partir para a analise do modelo, foi realizada o exame inicial dos dados de acordo com a

recomendacdo de Hair et al. (2009, 2014). Para tal, foi examinada a presenca dados ausentes e outliers uni
e multivariados e constatou-se que ndo havia problemas com o banco de dados.
Ainda no exame inicial dos dados, também foi realizada a andlise da normalidade por meio do teste
Kolmogorov-Smirnov. Segundo Souza (2013, p.50) “o nivel de significancia abaixo de 1% indica que a
hipotese nula foi rejeitada, isto é, apresenta auséncia de normalidade”. Neste estudo foi encontrado o valor
p=0,000 para todas as variaveis, rejeitando, assim, a hipdtese nula e atestando a ndo-normalidade dos
dados. De acordo Hair et al. (2009), a auséncia de normalidade exige que se utilize analises multivariadas
que possam lidar com dados ndo normais. No caso deste trabalho, a técnica adotada, PLS- SEM, é um
método estatistico ndo paramétrico e nao requer que os dados sejam distribuidos normalmente (HAIR et
al., 2014).

Hair et al. (2009) recomendam ainda que seja feita uma andlise da linearidade dos dados. Para tal
foi utilizado o teste Spearman, ja que nao foi atestada a normalidade dos dados (HAIR et al., 2014). De
acordo com o autor, correlagdes significativas demonstram a linearidade dos dados. As correlagdes foram
significativas entre todas as varidveis exceto entre RECOM e QI TANI1. As variaveis Q2 TAN?2,
Q3 TAN3 e Q4 TAN4 apresentaram significancia a 5% e as demais a 1%.

4.2 Analise fatorial exploratoéria

Por se tratar de uma adaptacdo do modelo SERVPERF e ndo apenas uma replica¢do do modelo ja
consolidado, foi realizada a andlise de fatorial exploratéria (HAIR et al., 2009) com o intuito de identificar
os fatores presentes na escala adaptada. A extragdo dos fatores foi realizada utilizando o método de

componentes principais e rotacdo oblimim direto.
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Na analise fatorial, os itens Q19, Q10 e Q8 foram excluidos consecutivamente um a um. Q19 foi
excluido por apresentar baixa comunalidade (0,485). J4 Q10 (0,471) e Q8 (0,407) apresentaram cargas
fatoriais abaixo de 0,5. Hair et al. (2009) recomendam para amostras de até 150 casos a carga fatorial ¢
significante quando ¢ igual ou superior 0,5 ¢ para amostras de até 120 igual ou superior a 0,45. Como a
amostra da pesquisa ¢ de 130 casos, decidiu-se manter o indicador Q7 que apresentou carga fatorial de
0,464. A decis@o também se deu porque, Q7 apresentou comunalidade suficiente (0,661) e o fator ficaria
com apenas um indicador, caso fosse excluido. Os resultados dos testes de adequagdo da amostra (KMO) e
de esfericidade de Bartlett indicaram a fatorabilidade dos dados. A solugdo final apresentou KMO = 0,824
e o Teste de esfericidade de Bartlett com y> = 1476,024, com 171 graus de liberdade e p-valor < 0,05. Tais
resultados qualificam o uso da técnica.

A analise fatorial exploratdria retornou quatro fatores, diferentemente da escala SERVPERF original
que contém cinco dimensdes (TANG, CONF, ATEND, SEG ¢ EMP):

e TANG — Esse foi o tnico fator que permaneceu igual ao da escala original. Explicou 41,78% da
varidncia total.

e ATEND AMPL - Esse fator agrupou todos os indicadores de atendimento, seguranca e dois de
empatia (Q18 e Q20), por esse motivo foi nomeado Atendimento Ampliado. Explicou 10,38% da
variancia total.

o CONF - Esse fator teve seus indicadores divididos com o fator seguinte, ficando com apenas dois
indicadores (Q7 e Q9). Explicou 8,06% da variancia total.

e CONF_EMP — Agrupou dois indicadores de confiabilidade e dois de empatia. Explicou 5,81% da

variancia total.

A diferenca dos fatores apresentados na SERVPERF da solucdo encontrada na andlise fatorial
exploratoria pode ter acontecido em fung@o do uso da versdo adaptada da escala Hoffman et al. (2009).
Essa versdo ndo apenas traduziu a escala original, mas também alterou a ordem de alguns itens e utilizou
afirmativamente questdes que eram reversas no original. As diferengas podem ser vistas no quadro 1.
Além disso, ressalta-se que a SERVPERF ndo foi inicialmente criada para aplicagdo em institui¢des de
ensino, o que pode ter influenciado as diferencas.

Escolheu-se utilizar a escala de Hoffman et al. (2009), porque sdo autores consolidados e que tem
varias publicagoes sobre o assunto qualidade percebida pelos consumidores. Porém, ndo se esperava
encontrar uma estrutura de construtos tdo diferente da SERVPERF original. Decidiu-se, entdo, que seria
mais honesto e transparente apresentar a nova estrutura encontrada, que pode ser utilizada por outros

pesquisadores no contexto educacional.

4.3 Analise do modelo

Feito exame inicial dos dados e identificados os fatores e seus respectivos indicadores na analise
fatorial exploratoria, partiu se para a analise do modelo. Como relatado anteriormente, a analise fatorial
agrupou os indicadores em quatro fatores em vez dos cinco iniciais, por isso as hipoteses foram
modificadas, como pode ser visto na figura 2.

O modelo foi constituido de quatro construtos exoégenos (TANG, ATEND AMPL, CONF, CONF-
EMP). Esses construtos foram configurados como reflexivos, pois os indicadores de cada construto
derivam do mesmo dominio (HAIR et al, 2014), ou seja, o conceito do construto € refletido em suas
varidveis (SOUZA, 2013). Além de um construto enddgeno reflexivo composto por um unico
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indicador (RECOM), conforme figura 2.
Figura 2 - Modelo estrutural com as novas hipoteses
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Fonte: Elaborado pelos autores utilizando saida do Software Smart PLS adaptada (2016)

H1: A dimensdo aspectos tangiveis influencia positivamente a recomendagdo da IES pelo estudante.
H2: A dimensao confiabilidade influencia positivamente a recomendagdo da IES pelo estudante.
H3: A dimensdo atendimento ampliado influencia positivamente a recomendagdo da IES pelo estudante.

H4: A dimensdo confiabilidade-empatia influencia positivamente a recomendagdo da IES pelo estudante.

Hair et al. (2014) recomendam que a avaliagdo do modelo seja feita em duas etapas: a avaliagdo
do modelo de mensuracdo e a avaliagdo do modelo estrutural. Para o primeiro passo, a avaliagdo do
modelo de mensuragdo, examina-se a confiabilidade e validade dos construtos reflexivos e para os
construtos formativos a validade convergente das medidas e a importincia e relevancia dos indicadores,
bem como a colinearidade entre eles. Como nesse estudo todos os construtos sdo reflexivos, somente as
primeiras medidas citadas foram utilizadas.

Primeiramente, examinou-se o modelo de mensuragdo dos construtos reflexivos buscando
confirmar a confiabilidade e validade dos dados. Para a analise de confiabilidade, de acordo com
recomendacdo de Hair et al. (2014), avaliou-se a confiabilidade composta, sendo que todos os dados
ficaram dentro dos parametros: entre 0,7 a 0,9, (HAIR et al., 2014). J& para testar a validade convergente,
foi avaliada a variancia média extraida (AVE). Mais uma vez, todos os construtos apresentaram AVE
acima de 0,5 conforme parametros apresentados por Hair et al. (2014). Os dados podem ser observados na
tabela 2.
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Tabela 2 — Avaliag@o dos construtos reflexivos quanto a confiabilidade e validade

AVE Composite Reliability Cronbach’s Alpha

ATEND AMPL  0,6137 0,9341 0,9204
CONF 0,8049 0,8918 0,7623
CONF_EMP 0,663 0,8872 0,835
RECOM 1 1 1
TANG 0,5152 0,8083 0,72

Fonte: Saida do Software Smart PLS adaptada (2016).

Ao examinar as cargas externas constatou-se que os indicadores Q1Tan1(0,606), Q14Segl (0,666)
e Q13Atend4 (0,685) apresentavam baixa carga externa (de acordo com Hair et al. (2014) as cargas
externas devem ser maiores que 0,708). Nesse caso, considera-se a exclusdo do indicador caso aumente a
AVE e a confiabilidade composta (HAIR et al., 2014). Entdo, realizou-se o teste excluindo indicador por
indicador comecando com o de menor carga externa e verificou-se que a AVE de todos eles aumentou,
contudo a confiabilidade composta diminui, ndo justificando a exclus@o dos indicadores citados.

Hair et al. (2014) mostram que ndo ¢ indicado realizar analise do Alfa de Cronbach no Smart PLS
ja que a medida de confiabilidade composta consegue avaliar a confiabilidade de consisténcia interna de
forma mais acurada que o Cronbrach. Mesmo assim, os valores Cronbach podem ser vistos na tabela 1 e
percebe-se que ndo foram encontrados problemas de acordo com os parametros recomendados, > 0,6
(HAIR et al, 2009, p.100).

Ja a validade discriminante foi examinada por meio do Critério Fornell Larcker e analise das
cargas cruzadas, conforme recomendam Hair et al. (2014). Segundo Souza (2013), no Critério Fornell
Larcker a variavel latente deve compartilhar mais variancia com seus proprios indicadores do que com os
indicadores das outras variaveis latentes. A Tabela 3 evidencia a comprovagdo da validade discriminante
segundo tal critério. Note-se que os valores em negrito na diagonal) sdo maiores do que todos os demais

daquela coluna.

Tabela 3 - Anélise da validade discriminante com critério Fornell Larcker

ATEND AMPL CONF CONF_EMP TANG

ATEND_AMPL 0,7834
CONF 0,7135 0,8972
CONF_EMP 0,6134 0,6260 0,8142
TANG 0,3195 0,3293 0,3711 0,7178

Fonte: Saida do Software Smart PLS adaptada (2016).

Uma outra alternativa para avaliacdo da validade discriminante ¢ a analise das cargas cruzadas.
Nesse caso, as cargas dos indicadores de um construto devem ser maiores do que desses indicadores em
outro construto (HAIR et al., 2014). A tabela 4 mostra o resultado da analise de cargas cruzadas,
comprovando a validade discriminante. Note-se que as cargas de indicadores de um construto (em negrito)
sdo sempre maiores do que as cargas desses mesmos indicadores em outros construtos do modelo

(comparar com as demais colunas).
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Tabela 4 - Analise da validade discriminante com cargas cruzadas

ATEND AMPL CONF CONF EMP TANG

Q11 ATEND2 0,7702  0,4766 0,4362  0,4238
QI2_ATEND3 0,8874 0,5579 0,5745  0,3055
Q13_ATEND4 0,6845 0471 0,3264 02711
Q14 SEGI 0,6659 0316 0,3698  0,2665
Q15 SEG2 0,8449 0,455 0,537  0,2229
Q16 _SEG3 0,765 0,3919 0,5161  0,1363
Q17 _SEG4 0,8665 0,464 0,5136 0,268
Q18 EMPI 0,7594 04468 0,4095  0,1801
Q20 EMP3 0,7772 0,494 0,4904  0,2496
Q7 CONF3 0,5878  0,9273 0,551  0,3317
Q9 CONF5 0,4425 0,866 0,3452  0,3062
Q5 CONFI 0,5818 0,4001 0,8237 03817
Q6_CONF2 0,5441 0,5344 0,8141 03623
Q21 _EMP4 0,423 0,3868 0,8292  0,2693
Q22 EMP5 0,4024  0,3546 0,7893  0,1428
Q2 _TAN2 0,1149 0,1904 0,1672  0,7256
Q3 TAN3 0,352 0,3263 0,3473  0,7649
Q4 TAN4 02873 02911 0,328 0,764

Fonte: Saida do Software Smart PLS adaptada (2016)

4.4 Avaliacao do Modelo Estrutural

Uma vez que o modelo de mensuragdo foi avaliado, procedeu-se para a analise do modelo
estrutural. Para isso, Hair et al. (2014) recomendam que sejam realizadas avaliagdes de colinearidade, do
coeficiente determinagdo R% do tamanho de efeito f* e da relevancia absoluta e relativa preditiva do
modelo com Qe o tamanho do efeito q°, respectivamente.

A colinearidade entre os indicadores foi avaliada por meio da analise do fator de inflagdo da
variancia, também conhecido como VIF. Os pardmetros apresentados por Hair et al. (2014) indicam que o
VIF deve estar entre 0,2 e 5. Todos os valores encontrados estdo dentro dos pardmetros recomendados,
conforme pode ser visto na tabela 5. Isso indica que ndo ha necessidade de realizar altera¢cdes no modelo
como exclusdo e mesclagem de indicadores ou criacdo de construtos de ordem superior (HAIR et al.,
2014).
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Tabela 5 - Colinearidade por meio dos valores VIF

Coefficients”
Model Unstandardized Coefficients Standardized T Sig. | Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 4,827E-006 ,068 ,000| 1,000
ATEND AMPL ,195 ,093 ,195( 2,094] ,038 ,532 1,881
CONF ,129 ,088 ,129( 1,468 ,145 ,602 1,662
CONF_EMP ,437 ,090 ,437 | 4,880] ,000 ,575 1,738
TANG -,024 ,075 -,024 | -314| ,754 ,821 1,217

a. Dependent Variable: RECOM
Fonte: Saida do software SPSS (2014)

A proxima etapa, segundo Hair et al. (2014), consiste em avaliar a acuracia preditiva do modelo
por meio do valor R das variaveis endogenas. Hair et al. (2014) explicam que ¢ dificil estabelecer regras
de ouro para os parametros de R* uma vez que depende muito da complexidade do modelo e da disciplina
de pesquisa. Embora exista uma regra que diz que os pardmetros para avaliar o R? sdo: >= 0,25 fraco, >=
0,5 moderado e >= 0,75 substancial, Hair et al. (2014) citam que em comportamento do consumidor, como
¢ o caso dessa pesquisa, valores acima de 0,20 sdo considerados altos. Logo, pode-se dizer que o construto
RECOM (R?=0,423) apresenta uma alta acurécia preditiva do modelo.

Os coeficientes de caminho indicam a importancia relativa que cada construto endoégeno tem sobre
os construtos exogenos (HAIR et al., 2014). Na figura 3, pode-se perceber que CONF_EMP apresentou os

valores mais altos, ou seja, teve mais importancia relativa para o construto RECOM do que os demais.

Figura 3 - Coeficientes de caminho
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Fonte: Saida do Software Smart PLS (2016).
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Os valores t sdo utilizados para entender quais relacionamentos sdo significantes dentro do modelo
e em que grau. Para encontrar os valores T, deve-se rodar o bootstraping e avaliar os valores de cada
caminho. Os parametros de analise sdo: >=2,58 significancia a 1%; >=1,96 significancia a 5% e > =1,65
significancia a 10% (HAIR et al., 2014). Na tabela 6 sdo apresentados os resultados da relagdo entre as

variaveis, demonstrando o nivel de significancia de cada relacao.

Tabela 6 - Significancia e importancia relativa - coeficientes de caminho e valores T

Coeficientes  Estatistica T Nivel de
de caminho significAncia
ATEND AMPL ->
RECOM 0,1951 1,9577 10%
CONF -> RECOM 0,1286 1,2772 Nao significante
CONF_EMP -> RECOM 0,437 4,3806 1%
TANG -> RECOM -0,0235 0,3798 Nao significante

Fonte: Saida do Software Smart PLS adaptada (2016).

Outra medida recomenda por Hair et al. (2014) para a avaliagdo do modelo ¢ o tamanho do efeito
f* que avalia a contribuigdo que um construto exdgeno exerce sobre uma variavel latente endogena. Os
parametros para essa medida sdo: >= 0,02 fraco, >= 0,15 moderado e >= 0,35 substancial (HAIR et al.,
2014). Como pode ser visto na tabela 7, apenas ATEND AMPL e CONF_EMP tiveram contribui¢des
significativas para RECOM, sendo que CONF_EMP apresentou uma contribui¢do moderada, enquanto
que ATEND AMPL foi apenas fraco.

Tabela 7 - Tamanho do efeito 2

R2
incluido R2 excluido 2 Avaliacio

ATEND AMPL >

RECOM 0,423 0,403 0,034662 Fraco
CONF > RECOM 0,423 0,413 0,017331 Nao significativo

CONF_EMP >

RECOM 0,423 0,313 0,190641 Moderado

TANG > RECOM 0,423 0,423 0 Naio significativo

Fonte: Elaborado pelos autores do artigo (2016).

Os valores Q° também sdo utilizados para avaliagio do modelo. Quando maiores que zero, eles
indicam que existem relevancia preditiva do modelo (HAIR et al., 2014). No Smart PLS, esses valores sdo
obtidos por meio de um procedimento chamado blindfolding. O blindfolding é rodado somente com as
variaveis latentes endogenas que contenham medidas reflexivas associadas (HAIR et al., 2014). No caso
deste estudo, somente a varidvel RECOM apresenta essas caracteristicas, cujo valor Q” encontrado foi de
0,434 indicando relevancia na predi¢do do modelo.

Além dos valores Q* também foi realizado o calculo do tamanho do efeito q° que avalia o tamanho
da predi¢do que um construto exdgeno tem sobre certo construto endogeno (HAIR et al., 2014). Os
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pardmetros indicados por Hair et al. (2014) sdo: >= 0,02 pequena, >= 0,15 média e >= 0,35 grande. A
tabela 8 abaixo mostra os valores utilizados pra calcular o q°, assim como os resultados q° e o tamanho da
predi¢do que os construtos exdgenos tiveram sobre o construto endégeno RECOM. Como se pode notar
CONF_EMP teve o maior efeito de predicdo sobre RECOM.

Tabela 8 - Tamanho do efeito g2

Q2 Q2 -
. i i q2 Avaliacio
incluido excluido
ATEND_AMPL >
RECOM 0,434 0,3918  0,0745583 Pequeno
CONF > RECOM 0,434 0,4124 0,0381625 Nao significante
CONF_EMP >
RECOM 0,434 0,3031  0,2312721 Médio
TANG > RECOM 0,434 0,4072 0,0473498 Nao significante

Fonte: Elaborado pelos autores (2016).

Para finalizar a analise recorreu-se a0 GOF - Goodness of Fit, medida que mostra o quanto o
modelo como um todo esta ajustado a teoria. O GOF ¢ a raiz quadrada da multiplicacdo das medidas das
comunalidades ¢ R* (TENENHAUS; AMATO; VINZI, 2004). Os pardmetros dos valores GOF indicam
que quanto mais perto de 1 melhor, ou seja, mais ajustado a teoria esta o modelo. Alguns autores, como
Hair et al. (2014) ndo s@o muito favoraveis ao uso do GOF em PLS, mesmo assim, sendo uma medida
global de ajuste do modelo, optou-se por apresenta-lo no presente artigo. O resultado GOF foi de 0,552
(55%) indicando um bom ajuste do modelo a teoria, A tabela 9 mostra os valores utilizados pra calcular o

GOF, assim como o valor GOF encontrado.

Tabela 9 - GOF - Goodness of Fitness

Comunalidades R2 GOF
ATEND AMPL 0,6137 0
CONF 0,8049 0
CONF_EMP 0,663 0 0,552
RECOM 1 0,423
TANG 0,5152 0
Média das Média dos
comunalidades R2
0,719 0,423

Fonte: Elaborado pelos autores (2016).

4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

De acordo com a analise dos dados acima, apenas duas hipoteses foram confirmadas. A tabela 9
mostra as hipoteses e seus respectivos status.
Oliveira Duarte et al. (2015) evidenciaram que os estudantes de cursos de pds-graduagdo que

compunham a amostra do artigo tinham as menores expectativas quanto a dimensdo aspectos tangiveis em
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relagdo as demais dimensdes da SERVQUAL. De certa forma, infere-se que esse também poderia ser o
caso dos respondentes do estudo em tela, levando & ndo confirmacdo de H1. No estudo de Souza et al.
(2014), para validar o construto aspectos tangiveis, que nao foi restrito aos indicadores do SERVPEREF, os
autores tiveram que ser reduzir de 16 para 10 o niimero de indicadores, para que houvesse algum ajuste
minimo Isso pode mostrar que tal construto aplicado a servicos educacionais, ainda parece apresentar
problemas.

Por outro lado, Torres ¢ Gouveia (2012) comprovaram que a tangibilidade difere entre os alunos
da IES estudada pelos autores. Sendo assim, os autores sugerem que haja estratégias diferenciadas para os
niveis de avaliacdo de tangibilidade, na busca pela exceléncia na qualidade da IES. Note-se que isso
também pode ter acontecido no presente trabalho. Talvez haja clusters distintos em relacdo a avaliagdo de
tangiveis e, como esse tipo de analise ndo foi um objetivo desse trabalho, a avaliagdo conjunta (como se
houvesse somente um cluster) prejudicou a sustentacdo da H1.

Analisando os resultados encontrados, tanto nos estudos citados como no artigo em tela, recorreu-
se a Gronroos (2009) para facilitar o entendimento. O autor aponta duas dimensdes da qualidade percebida
em servigos: técnica e funcionais. A dimensdo funcional seria mais importante, uma vez que é composta
pelos aspectos comportamentais oferecidos pela experiéncia do servigo e varios indicadores utilizados
pelo aluno para avaliar a qualidade do servico sdo capturadas nos construtos que representam essa
dimensdo. Uma das hipoteses ndo confirmadas, H1, representa a dimensao técnica proposta por Gronroos
(2009), o que pode explicar a ndo confirmagdo da influéncia dos aspectos tangiveis na recomendagdo da
IES pelo estudante.

Tabela 10 - Validagdo das hipdteses

Hipoteses Status

H1: A dimensdo aspectos tangiveis influencia positivamente a Rejeitada

recomendagdo da IES pelo estudante.

H2: A dimensdo confiabilidade influencia positivamente a Rejeitada

recomendagdo da IES pelo estudante.

H3: A dimensdo atendimento ampliado influencia positivamente Suportada a 10%
a recomendagdo da IES pelo estudante.

H4: A dimensdo confiabilidade-empatia influencia positivamente Suportada 1%

a recomendagdo da IES pelo estudante.

Fonte: Elaborado pelos autores do artigo (2016).

A hipdtese H2, apesar de representar uma parte da confiabilidade dos servigos, também nao foi
confirmada. Note-se que essa subdimensao ficou no presente estudo com apenas dois indicadores (Q7 - A
IES X realiza bem o servi¢o desde a primeira vez ¢ Q9 - A IES X manté€m registros livres de erros),
porque os indicadores de confiabilidade foram separados em dois fatores durante a analise fatorial. Logo,
uma possivel explicacdo seria que essa separagdo em dois fatores dividiu a forca do construto, resultando
na ndo confirmagdo da hipdtese.

As hipoteses H3 e H4, que se referem a dimensdo funcional citada por Gronroos (2009), foram
suportadas. Isso confirma a ideia do autor e demonstra que os estudantes pesquisados valorizam mais os
elementos relacionados a experiéncia como alunos, do que os elementos técnicos relacionados aos
aspectos tangiveis.
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A hipétese H4 teve uma avaliagdo de significAncia mais robusta que H3 indicando que
confiabilidade e empatia tém mais impacto na propensdo a recomendacdo do que os outros elementos
referentes ao atendimento ampliado.

Além disso, o modelo proposto apresentou boa capacidade de predicéo, ja que os valores de Q2
para a variavel latente Recomendagdo (0,434) se mostrou adequado. Também foi demonstrado um bom
ajuste global (GOF = 0,55) do modelo proposto, indicando que as hipoteses confirmadas tem boa
sustentacdo. Os valores VIF de todos os construtos ficaram dentro dos parametros (entre 0,2 e 5),

demonstrando que ndo ha problemas de colinearidade com o modelo.
CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo apresentou algumas limitagcdes que merecem ser destacadas. Em primeiro lugar,
a analise fatorial exploratoria retornou construtos diferentes dos SERVPERF original, que podem ter sido
ocasionados pelo uso da escala SERVPERF adaptada. Assim, faz-se necessario realizar novas pesquisas
para ratificar o modelo e a escala propostos. Ha de se ressaltar que o SERVPERF original ndo foi
elaborado para o contexto educacional, logo a diferenga encontrada nos resultados pode estar relacionada
a esse fato.

Por exemplo, nesse estudo, os aspectos tangiveis ndo impactam a intencdo dos estudantes de
recomendar a IES. Estudos anteriores mostraram que a tangibilidade tem sido avaliada de maneira
diferente entre grupos de alunos, formando clusters. Essa pode ter sido a causa da ndo comprovagdo da
hipotese H1, ja que, caso haja realmente clusters em relacdo a tangibilidade, eles ndo foram avaliados em
separado, o que poderia levar a resultados diferentes.

Outra hipotese ndo confirmada foi a relagdo entre confiabilidade e recomendagdo, em termos de
Q7 - A IES X realiza bem o servigo desde a primeira vez e Q9 - A IES X mantém registros livres de erros.
Note-se, portanto, que os gestores devem reforcar a “outra” parte de confiabilidade (Q5 - Quando a IES X
promete fazer alguma coisa em um certa hora, ela faz, Q6 - Quando vocé tem um problema, a [ES X
mostra sincero interesse em soluciond-lo), que se agregou com a empatia (Q21 - A IES X esta
comprometida com os interesses que voc€s manifesta, Q22 - Os funcionarios da IES X entendem as
necessidades especificas que vocé revela), para gerar boca-a-boca positivo.

Outras limitagdes referem-se tanto ao tamanho da amostra quanto a impossibilidade de
generalizag@o dos resultados por se tratar de caso Unico e a dificuldade de entender a evolugdo dos dados,
uma vez que o estudo ¢ transversal, apenas “tirando uma foto” do momento analisado.

Apesar das limitagdes, o estudo apresenta implicagdes praticas para a instituicdo de ensino
pesquisada, uma vez que pode ajuda-la a identificar forcas e possiveis problemas. Por meio do
entendimento da relacdo entre as questdes pesquisadas e a possibilidade de recomendagdo, os gestores
podem adaptar ou tracar novas estratégias para melhorar os resultados da instituigdo.

Fica claro, por meio dos estudos realizados, que os construtos atendimento ampliado e confianga-
empatia tém forte influéncia sobre a intengdo de recomendac@o. Ou seja, essas dimensdes podem estar
sendo negligenciadas pela faculdade. Logo, faz-se necessario uma maior atengdo por parte da geréncia da
IES estudada em relagdo a a¢des que possam contribuir com a melhora dos atributos que definem tanto o
atendimento ampliado quanto a confianga-empatia.

Pesquisas futuras poderiam promover uma coleta de dados longitudinal com o objetivo de melhor
entender a evolugdo da qualidade percebida no ensino e correlaciona-la as mudangas que podem ocorrer
anualmente na IES. O estudo longitudinal poderia ser feito ano a ano com as séries finais, ou poderia
também acompanhar a evolugdo da qualidade percebida pelos alunos no decorrer da ascensdo no curso.
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Além disso, estender o estudo para mais de um caso, ou seja, analisar mais de uma instituicao
poderia e trazer elementos importantes para a construgdo de uma teoria sobre qualidade percebida e
recomendacdo em institui¢des de ensino.
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