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RESUMO: Esta pesquisa intitulada “Percecdo da Qualidade dos Servicos Prestados por
Instituicoes de Ensino Superior Publicas e Privadas na Provincia Do Huambo/Angola”
constitui uma reflexdo sobre esta problemdatica, e teve como objetivo *Avaliar a
Percecdo dos estudantes sobre a Qualidade dos Servicos que oferecem Instituicoes
de Ensino Superior Publicas e Privadas”. Os resultados mostram que se afingiu o
objetivo geral e se deu resposta ao problema cientifico. A pesquisa bibliogrdfica
redlizada possibilitou estabelecer os conceitos fundamentais relacionados com o
objeto de estudo. A metodologia foi sustentada na pesquisa exploratéria e descritiva
e no enfoque quantitativo. Trabalhou-se com uma amostra de 352 estudantes,
maioritariamente de instituicoes privadas (81,2%), com (52,6%) do sexo feminino; com
idades entre os 19 e 40 anos. Os resultados mostraram que, 73,3% dos estudantes
avaliaram a Qualidade dos Servicos das instituicdes com Qualidade Ideal; 1,4% com
Qualidade Satisfatéria e 25,3% com Qualidade Inaceitdvel. Os testes de hipdteses
mostraram que as varidveis independentes ndo influiram na Percecdo da Qualidade
dos Servicos. Como resultado fundamental enconfrado afirma-se que a avaliacdo
da Percecdo da Qualidade dos Servicos pelos estudantes das Instituicoes de Ensino
Superior revelou que sua satisfacdo depende diretamente da harmonia entre as
Percecodes e as Expectativas que experimentam no contexto das instituicoes.

PALAVRAS-CHAVE: Percecodes; Expectativas; modelo SERVQUAL; Qualidade dos
Servicos.

PERCEPTION OF THE QUALITY OF SERVICES PROVIDED BY PUBLIC AND PRIVATE HIGHER
EDUCATION INSTITUTIONS IN THE PROVINCE OF HUAMBO, ANGOLA

ABSTRACT: This research, titled “Perception of the Quality of Services Provided by
Public and Private Higher Education Institutions in the Province of Huambo, Angola”,
reflects on this issue and aimed to “evaluate students’ perceptions regarding the
quality of services offered by public and private higher education institutions.” The
results indicate that the general objective was achieved and the research problem
was addressed. A literature review was conducted to establish the fundamental
concepts related to the subject of study. The methodology was based on exploratory
and descriptive research using a quantitative approach. The study involved a sample
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of 352 students, the majority from private institutions (81.2%), of whom 52,6% were
female, with ages ranging from 19 to 40 years. The findings show that 73,3% of the
students rated the quality of services at their insfitutions as “ideal”, 1,4% as
“satisfactory”, and 25,3% as “unacceptable”. Hypothesis testing revealed that the
independent variables did not influence the perception of service quality. A key
finding is that the assessment of service quality by students at these higher education
institutions indicates that their satisfaction depends directly on the alignment between
their perceptions and the expectations they experience within the institutional
context.

KEYWORDS: Perceptions; Expectations; SERVQUAL model; Service Quality.

1 INTRODUGCAO

As Instituicoes de Ensino Superior sdo, presentemente, consideradas basilares
para o desenvolvimento econdmico das regides e dos paises. Afravés das suas
principais funcoes: a formacdo de capital humano, a criacdo de conhecimento e a
transferéncia de know how, as Instituicdoes de Ensino Superior colocam a disposicdo
das sociedades, afivos valiosos e determinantes para competitividade e
sustentabilidade das regides.

A import@ncia do Ensino Superior no crescimento e desenvolvimento
econdmico das sociedades & aceite por todos os paises, fundamentalmente,
aqueles em fase de desenvolvimento. Isso porque, tem sido grande a conftribuicdo
das multiplas investigacdes e andlises em que o objeto central de estudo € o Ensino
Superior nas suas variadas contribuicdées para a sociedade. Pelo que, com o
crescimento do sector de Educacdo Superior em Angola, as Instituicdoes de Ensino
Superior passam pelo desafio de garantir o acesso e a Qualidade dos Servicos
prestados para um numero cada vez maior de estudantes. Neste sentido, conhecer
e ir ao encontro das necessidades dos estudantes, num contexto de crescente
massificacdo e heterogeneidade de publicos, tornou-se uma tarefa complexa e
central das Instituicdes de Ensino Superior, tarefa que se torna mais dificil dado que os
estudantes se estdo a tfransformar crescentemente em sujeitos de escolhas, isto &, em
“clientes” pelos quais as Instituicdes de Ensino Superior tém de competir (MAGALHAES,
2021).

Sendo assim, os estudantes sGo os “clientes” pelos quais as Instituicoes de
Ensino Superior competem. Por isso elas precisam de ter uma visdo clara das suas
necessidades, das suas expectativas, da satisfacdo que sentem relativamente &
instituicdo, nas suas multiplas dimensdes, tfanto mais que € hoje reconhecido que nem
sempre os estudantes utilizam uma abordagem totalmente racional nas suas escolhas
(ROBERTS; HIGGINS, 1992).

Embora existam debates sobre o termo cliente, a maioria dos estudos atuais
trata o aluno como o principal avaliador. A Percecdo do aluno € o indicador mais
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utilizado para medir a qualidade, pois a sua satisfacdo estd diretamente ligada a
retencdo (evitar a evasdo escolar) e ¢ lealdade & instituicdo.

Em Angola, a avaliagcdo institucional, como formas de melhorar a qualidade
de ensino e aprendizagem ndo se pratica regularmente, apesar de que a sua
relev@ncia e pertinéncia seja patente nos debates e consensos nas instituicoes
financeiras e das associacdes das universidades africanas. Isso leva, a que as
variaveis: corpo docente, infraestrutura e equipamentos e recursos financeiros, tém
conftribuido para o fracasso de alguns sistemas de Ensino Superior em maior ou menor
grau (SIMOES et al., 2024).

Autores como Fior et al. (2022) referem que, a andlise detalhada dos aspetos
vinculados & satisfacdo das necessidades dos estudantes nas Instituicoes de Ensino
Superior destaca questdes especificas relacionadas a sua Percecdo da Qualidade
dos Servicos. Quando confrontados com questdes como o baixo rendimento nas
disciplinas, a evasdo universitdria, a reducdo no numero de ingressantes e a
diminuicdo da frequéncia dos estudantes em sala de aula. Percebe-se entdo que
estes problemas podem ser reflexos diretos ou indiretos da Qualidade dos Servigcos
oferecidos pelas Instituicoes de Ensino Superior.

O desenvolvimento do Ensino Superior em Angola tem sido marcado pelo
surgimento quase em avalancha de Instituicdes de Ensino Superior muito mais
privadas do que publicas, o que tem permitido o aumento da capacidade de
absorvéncia de estudantes. No entanto, esta realidade nem sempre foi
acompanhada da oferta de servicos com a qualidade desejada. Na visdo de Silva
et al. (2022), a problemdtica da Qualidade dos Servicos ndo se coloca apenas em
relacdo as préprias Instituicdes de Ensino Superior, mas também em relacdo aos
individuos que constituem suas comunidades académicas e ao ambiente social mais
vasto em geral. Dai a necessidade de que os gestores destas instituicdes valorizem o
fato de que os impactos que influenciam a satisfacdo dos estudantes que
frequentam seus cursos estdo determinados por fatores relacionados com: a
qualidade do ensino; a infraestrutura adequada em suas instalacdes, o que inclui
tecnologias e recursos diddticos; a qualificacdo e valorizagdo dos professores; um
Projeto Pedagdgico com curriculo atualizado e relevante que contribua com uma
gestdo institucional democrdatica.

Por isso, a andlise dos aspetos associados a satisfacdo das necessidades dos
estudantes das Instituicdes de Ensino Superior revela-se desafiadora em virfude das
peculiaridades inerentes este tipo de clientes. No setor de servicos, esta questdo
torna-se ainda mais complexa, tendo em vista a natureza intangivel e varidvel desses
servicos, que, frequentemente, dependem da interacdo pessoal e da Percecdo
subjetiva destes consumidores. Pelo que, com o infuito de ter mais conhecimento
sobre estes aspetos formula-se a seguinte questdo de investigacdo ou problema
cientifico: Qual a percecdo dos estudantes em relacdo d Qualidade dos Servicos
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prestados pelas Instituicdes de Ensino Superior PUblicas e Privadas na Provincia do
Huambo/Angola?

De acordo com esta &ética, o objetivo geral desta investigacdo é: Avaliar a
Percecdo dos estudantes sobre a Qualidade dos Servicos que oferecem Instituicoes
de Ensino Superior PUblicas e Privadas na Provincia do Huambo/Angola. Quando se
compreende como os estudantes avaliam a experiéncia de ensino e outros servicos
que recebem, as Instituicdes de Ensino Superior podem aprimorar seus processos,
padronizar servicos, reduzir desperdicios, e, consequentemente, melhorar a retencdo
dos seus estudantes.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

O Ensino Superior, Educacdo Superior ou Ensino Tercidrio € o nivel mais
elevado dos sistemas educativos, referindo-se normalmente a uma educacdo
realizada em IES que conferem graus académicos ou diplomas profissionais. A nivel
mundial, o Pacto Internacional dos Direitos Econédmicos, Sociais e Culturais de 1966,
das Nacodes Unidas, que estabelece no seu artigo 13.° que a Educacdo Superior
deverd tornar-se de acesso igualitario para todos, com base na capacidade, por
todos os meios apropriados e, em particular, pela introducdo progressiva da
educacdo gratuita (KAPLAN, 2021).

2.1 As Instituicoes de Ensino Superior

Criadas com o objetivo de serem concebidas como instrumentos de
mudanca e fransformacdo social orientados para o enriquecimento da vida
humana, as Instituicoes de Ensino tém a missdo da realizacdo mdxima do potencial
inerente ao individuo visando a sua formacdo integral. Na esteira, surgem as
Instituicdes de Ensino Superior que almejaom a concretizacdo desse mesmo objetivo,
com beneficios para quem as frequenta e para a sociedade, com claras vantagens
qgue se refletem, em primeira e Ultima instGncia na felicidade das pessoas
(JUNQUEIRA; PADULA, 2017).

Segundo Varela (2015), nesta concecdo, em que se evidencia a
centralidade do conhecimento, estGdo claramente delineadas as trés funcoes
nucleares das Instituicdes de Ensino Superior: a investigacdo, ou seja, o conhecimento
produzido; o ensino, isto &, a socializacdo do conhecimento no seio da academia; a
extensdo, que traduz o beneficio social das universidades, através das diversas formas
de interacGo com a sociedade, designadamente a prestacdo de servicos
diversificados. Para o autor, quando se fala de Instituicdes de Ensino Superior, €
essencial a interligacdo das trés funcdes, sendo o conhecimento o elemento a ser
desenvolvido nos frés segmentos.
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2.2 Elementos da Gestdo de Servigos

A nocdo de servico tem sido associada as mais diversas interpretacoes,
resultado do préprio desenvolvimento da sociedade; j&d que o sector de servicos
ocupa uma posicdo de destague tanto nos paises desenvolvidos como aguele em
desenvolvimento. Segundo Maglio et al. (2017), as definicdes sobre servico evoluiram
e, atualmente, vem sendo considerado um sistema de redes de criacdo de valor
composto de pessoas, tecnologias e processos.

Uma abordagem em relacdo aos servicos no final do século XX é a
enunciada por Zeithaml e Bitner (1996), afirmando que os servicos compreendem
todas as atividades econdmicas cujo oufput ndo é um produto fisico, sendo,
geralmente, consumido no momento em que é produzido, trazendo valor acrescido
de diversas formas (conveniéncia, satisfacdo, conforto, saude, etc.).

No contexto atual, e como uma atividade com grande incremento no
mercado mundial, é possivel verificar a participacdo crescente do sector de servigcos
no PIB das economias de paises desenvolvidos e em desenvolvimento. Consideram-
se 0s servicos como uma atividade com elevado agregado na movimentacdo de
recursos financeiros, matericis € humanos para as economias mundiais. O
crescimento desse sector ndo estd apenas nas empresas de servicos tradicionais
como saude e educacdo (LOVELOCK, 2016).

Os servicos possuem quatro caracteristicas que os diferem dos produtos, que
segundo Koftler (2008) sdo: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e
perecibilidade. O entendimento destas caracteristicas especificas do servico
possibilita uma maior compreensdo do desenho dos processos das organizacoes:
Intangibilidade: os servicos nGdo podem ser vistos, provados, sentidos, ouvidos ou
cheirados antes de serem comprados; Inseparabilidade: os servicos sdo produzidos e
consumidos ao mesmo tempo; Variabilidade: os servicos tém elevada variacdo de
resulfado, pois dependem de quem os executa e de onde sdo realizados;
Perecibilidade: os servicos ndo podem ser armazenados.

Para uma melhor compreensdo do alvo para quem estéo direcionados os
servicos, Albrecht e Bradford (2015) caracterizam o cliente de uma organizacdo
como aquele que, de alguma forma, estd relacionado com a compra e o uso de um
produto ou servico. Na abordagem fradicional do marketing, o cliente € o alvo das
acoes de marketing e vendas. No relacionado com as Expectativas e percecoes
Olson et al. (2006) definem as expectativas do consumidor como crengas sobre o
futuro estado das coisas.

2.3 Qualidade dos servigos

O conceito de Qualidade dos Servicos € abordado por diferentes autores.
Passuraman, Zeithaml e Berri (1990, p. 16), consideram que “qualidade do servico é
entendida pelos clientes como correspondendo & magnitude da discrepdncia entre



RECIIN- Revista Cientifica Interdisciplinar

Vol |, No.1, 101-198.8, 2026 |,Ed.CEAPE-ANGOLA, ISBN. 978989-9133-90-7

as expectativas dos clientes e as suas percecdes relativamente ao servico recebido™”.
Para Oliver (2003), a Qualidade dos Servicos é sintetizada como uma atitude de longo
prazo, ao passo que a satisfacdo do consumidor é definida como um julgamento
transitério, formado a partir de um encontro especifico na realizacdo de um servico.
Tal julgamento vai além da avaliagdo do servico, pois o consumidor utiliza, tanto
elementos emocionais quanto cognitivos.

A avaliacdo da Qualidade dos Servicos prestado passa por diversos aspetos
senfimentais e emocionais, os quais podem ser confundidos com o proprio sentimento
da satisfacdo. Por outro lado, servicos ndo sdo coisas, mas sim atividades, com
caracteristicas  peculiares como a  intangibilidade, heterogeneidade,
inseparabilidade e perecibilidade, mediadas por humanos, maquinas ou por ambos,
que enfregam valor, facilitam o atingimento dos resultados que os clientes desejam
e podem ser oferecidos gratuitamente, vendidos ou permutados (PASSURAMAN;
ZEITHAML; BERRI, 1990).

Para Koftler (2008, p. 42), a “satisfacdo consiste na sensacdo de prazer ou
desapontamento de uma pessoa resultante da comparacdo entre o desempenho
percebido de um produto e suas expectativas”. O autor explica que, as expectativas
desempenham papel fundamental na avaliacdo da Qualidade dos Servicos e na
satisfacdo do consumidor.

A avaliacdo da Qualidade dos Servicos € o processo de medir o grau de
satisfacdo do cliente e comparar as Percecdes dos servicos recebidos com as suas
Expectativas. Souza, Griebeler e Godoy (2007) argumentam que, em virtude da
complexidade existente para avaliar a Qualidade dos Servicos se torna indispensdvel
levar em consideracdo a visdo do cliente em relacdo & qualidade. Sendo assim, no
sector de servicos ndo existe uma férmula pronta e objetiva para medir a qualidade,
mas o que ira avalid-la € a maneira que os clientes a percebem. Para isso, alguns
instrumentos sdo ufilizados para Avaliacdo da Qualidade dos Servicos, fendo como
objetivo comparar a expectativa emrelacdo ao servico prestado na visdo do cliente,
com intuito de reparar as falhas nas organizacdes e buscar mais oportunidades de
crescimento.

2.4 Modelos de avdliagcao da qualidade dos servigos

Os métodos ou modelos de Avaliacdo da Qualidade dos Servicos medem a
satisfacdo dos clientes comparando as Expectativas com as Percecdes. Isso porque,
a Qualidade dos Servicos reflete as Expectativas dos clientes e, possui ligacdo com o
desempenho organizacional. A partir disso, surgiram diversos modelos de
mensuracdo da qualidade e satisfacdo dos clientes que visam auxiliar as
organizacdes que prestam variados fipos de servicos. Desse jeito, tais modelos de
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mensuracdo da Qualidade dos Servicos se ocupam da relacdo entre a Expectativa
do cliente e a sua Percecdo da qualidade (FREITAS, 2018).

Ravanello et al. (2023) argumenta que, com a identificacdo das
caracteristicas de cada modelo foi possivel verificar que estes sdo mais voltados ao
setor privado, visto que essas organizacdes visam o lucro e passam por melhorias
continuas em seus processos. Com a importdncia cada vez mais acentuada do
sector de servicos, desde a década de 80 do século XX alguns estudiosos
perceberam a necessidade de empreender esforcos em relacdo a mensuracdo da
sua qualidade, buscando desenvolver modelos conceituais para mensurar a QS,
considerando a percecdo do cliente como foco principal desta avaliacdo. Esses
modelos geralmente apresentam uma abordagem genérica, sendo essencialmente
necessario adaptd-los a natureza do servico a ser avaliado. Os modelos que mais se
destacam sdo: i. O modelo de Gronroos (1984); ii. O modelo dos 5 Gaps
(PARASURAMAN et al., 1985); iii. O modelo SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 2002); e iv. O
modelo SERVQUAL (PARASURAMAN et al., 1990).

O modelo SERVQUAL é uma ferramenta flexivel e faciimente adaptdvel as
mais varias situacoes. O procedimento de mensuracdo se dd por meio da diferenca
de escores obtidos afravés de um questiondrio, que aborda as dimensdes da
qualidade em servicos. O modelo proposto pelos autores mede as expectativas e
percecdes dos clientes no que concerne um servico de qualidade
(Confiabilidade,Responsabilidade,Seguranca Empatia e Tangibilidade).

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) tomando como base as dimensdes da
qualidade dos servicos, desenvolveram um questiondrio chamado de Escala
SERVQUAL, utilizando as diversas ocorréncias de satisfacdo por meio do modelo dos
Gaps. Para Berry, Parasuraman e Zeithaml (2006), a qualidade percebida significa um
julgamento global que o cliente faz da exceléncia ou superioridade do servico, sendo
uma forma de atitude relacionada, mas ndo equivalente a satisfacdo.

3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Gerhardt e Silveira (2009) referem que o termo metodologia origina-se do
grego do qual méthodo significa organizacdo e logia estudo sistemdtico, pesquisa e
investigacdo, pelo que se pode entender com a organizacdo de prdticas de
investigacdo, combinacdo de métodos e técnicas capazes de adequar-se ao objeto
de estudo cujo resultado é atividade cientifica que se transforma em conhecimentos.

Assumindo o critério de Gil (2017), a fase inicial do estudo correspondeu a
pesquisa exploratdria e teve como finalidade uma maior familiaridade com o
problema para sua maior evidéncia, o que também teve em consideracdo o
levantamento bibliografico e o critério de pessoas que tiveram experiéncia pratica
com o problema pesquisado. Trata-se também de um desenho ndo-experimental de
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pesquisa, pelo fato de ndo se ter determinacdo aleatéria, manipulacdo de varidveis
ouU grupos de comparacdo.

Segundo as dreas do conhecimento, estudo se enquadra na drea das
Ciéncias Humanas. Segundo as formas ou métodos de abordagem o estudo
realizado foi de tipo quantitativo. O estudo segundo os objetivos é exploratério e
descritivo. Segundo os métodos de procedimentos a pesquisa é bibliografica e de
levantamento de dados (ou survey).

No relacionado com a populacdo e a amostra o procedimento de selecdo
que foi Uutilizado classifica-se como Amostragem Probabilistica Estratificada
Proporcional, a qual determina que o universo da pesquisa seja dividido em
subgrupos relativamente homogéneos e ndo sobrepostos, denominados estratos
(MALHOTRA, 2006). Na Tabela 1 se apresenta o tamanho da amostra de cada estrato.

Tabela 1. Tamanhos da amostra por estratos

N.° | Instituigoes Quantidade de Percentagem Amostra por
estudantes de estudantes estrato
no estrato
1 Instituto Superior 13881 86,22% de 390 336
Politécnico Sol
Nascente
2 Faculdade de 1120 6,95% de 390 27

Economia da
Universidade
Agostinho Neto
3 Faculdade de Direito 1098 6,82% de 390 27
da Universidade
Agostinho Neto

16099 -—-- 390

Fonte: Elaboracdo prépria

Como mostra a Tabela 1, para o cdlculo das amostras estratificadas utilizou
a proporcdo percentual de cada estrato na populacdo. Posteriormente, o valor total
da amostra (390 estudantes) foi distribuido de acordo com a representatividade de
alunos matriculados em cada uma das instituicoes.

Para a recolha de dados foi utilizado um instrumento estruturado em duas
partes quanto a natureza das varidveis: varidveis sociodemogrdficas, composta por
cinco questdes de resposta fechada destinada d recolha da informacdo necessdria
para caracterizar a amostra; para a segunda parte do questiondrio considerou-se
que a escala SERVQUAL era o instrumento mais adequado para dar resposta aos
objetivos deste estudo, ao permitir avaliar a Percecdo da Qualidade dos Servicos
prestados pelas Instituicdes de Ensino Superior em estudo.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
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Como mostra a Tabela 1, o estudo foi realizado com uma amostra de 390
estudantes que frequentavam trés Instituicdes de Ensino Superior. A maior parte dos
estudantes (81,2%) frequentam instituicoes privadas e 18,8% instituicdes publicas;
deles, 52,6% sdo do sexo feminino e 47,4% correspondem ao sexo masculino; 60,2%
da amostra tinha idades compreendidas entre 19 e 28 anos e 39,8% idades entre 29
e 40 anos.

Para avaliar as Percecdes e as Espectativas nas cinco dimensdes
(Tangibilidade, Confiabiidade, Atendimento, Seguranca e Empatia) a escala
SERVQUAL foi estruturada em de duas secoes (com 22 questdes para as Expectativas
e 22 questdes para as Percecodes). Para melhor entendimento e interpretacdo utilizou-
se a Média capaz de resumir o grau de concordd@ncia dos estudantes com os itens
da escala. Para caracterizar os valores das Médias de cada uma das dimensoes
foram utilizadas trés categorias (Baixa, Regular e Alta).

Uma andlise comparativa referente as médias de cada dimensdo da escala
da escala das Percecdes (Figura 3), mostra que a dimensdo Confiabilidade avaliada
com categoria Alta (M =4,51) foi a de maior satisfacdo de acordo com a percecdo
dos estudantes. A dimensdo Empatia avaliada com categoria Regular (M = 3,18) foi
a de menor satisfacdo.

Uma andlise comparativa referente as médias de cada dimensdo da escala
das Expectativas (Figura 4), mostra que a dimensdo Empatia avaliada com categoria
Alta (M = 4,43) foi a de maior satisfacdo de acordo com a percecdo dos estudantes.
A dimensdo Confiabilidade, também avaliada com categoria Alta (M =4,10) foi a de
menor satisfacdo.

No relacionado com o significado da Empatia nas Instituicoes de Ensino
Superior, Medeiros et al. (2020) referem que ela significa tratar os estudantes como
individuos Unicos, reconhecendo as suas necessidades especificas e ndo apenas
como mais um nUmero de matricula. Na avaliacdo da Qualidade dos Servicos, na
escala SERVQUAL, teve-se em consideracdo que a mesma é avaliada pela diferenca
enfre as Percecodes e as Expectativas referentes a cada item ou a cada dimensdo,
segundo a férmula: Gap = Pi - Ei

O propdsito dessa andlise é identificar os Gaps (lacunas) existentes na
Qualidade dos Servicos, sendo necessdrio para isso subtrair da Percecdo do servico
recebido a Expectativa de atendimento esperado, resultando no Gap médio. Sob
essa perspetiva, observa-se que quanto maior for o Gap, mais baixa serd a avaliacdo
da qualidade do servico e quanto menor for o gap, mais elevada serd a avaliacdo
da qualidade do servico. Caso o Gap seja igual a zero, ndo hd diferenca entre as
Expectativas e as Percecdes do servico. Nesse sentido, Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2015) apresentaram as possibilidades de comparacdo das Expectativas versus
Percecdes do cliente, o resultado pode alcancar frés situacodes: i (Expectativas <
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Percecdes — Qualidade Inaceitavel); ii (Expectativas = Percecdes — Qualidade
Satisfatoria); i (Expectativas > Percecdes — Qualidade Ideal).

Neste estudo, para alcancar uma andlise da Qualidade dos Servicos de
forma mais ampla, realizou-se a soma dos valores correspondentes as Percecdes e
Expectativas para cada dimensdo e dividiu-se pelo total de itens presentes, obtendo-
se os resultados expostos na Tabela 2. A partir dos resultados obtidos e apresentados
nessa tabela, é possivel perceber que as principais fragilidades das Instituicoes de
Ensino Superior estGo centradas nas dimensdes Empatia (Gap =- 1,25) e na dimensdo
Tangibilidade (Gap = - 0,77) avaliadas com Qualidade Inaceitdvel. No entanto, na
dimensdo Confiabilidade obteve-se (Gap = 0), avaliado com Qualidade Satisfatdria.
mesmo a média geral formando um gap negativo.

Tabela 2. Avaliacéo dos Gaps por dimensdo

Dimensoes Percecoes Expectativas Gaps

Média Média (Pi - Ei)

I Tangibilidade 3,61 4,38 -0,77

[} Confiabilidad 4,10 4,10 0

e

Il | Atendimento 3.81 4,23 - 0,42

IV | Seguranca 3,65 4,24 - 0,59

V | Empadtia 3,18 4,43 - 1,25

Global 3,67 4,28 -0.61

Fonte: Dados do trabalho de campo

Como se apresenta na Tabela 41, o valor global da Qualidade dos Servicos
(Gap =-0,61) foi avaliado com Qualidade Inaceitdvel o que se corresponde com o
fato de que globalmente as Expectativas foram sempre superiores ds Percecdes, com
excecdo da dimensdo Confiabilidade. Este fato também pode-se observar no Figura
5, as Expectativas encontram-se acima das Percecdes nas cinco dimensdes da
escala SERVQUAL, com a excecdo da dimensdo Confiabilidade onde Pi - Ei = 0.

Uma andlise da Figura 5 mostra que os Gaps encontrados por Parasuraman
et al. (1985), possibilitam identificar um servico de baixa qualidade e suas causas,
dentre as cincos dimensdes da qualidade analisadas.

A avaliacdo da Percecdo da Qualidade dos Servicos pelos estudantes teve
como finalidade de atender ao objetivo geral da pesquisa. Os critérios de avaliacdo
aplicados levam em consideracdo os Gaps, ou seja, as suas Percecoes
(categorizados como: Qualidade Ideal, Qualidade Satisfatoria e Qualidade
Inaceitavel. Estes Gaps sdo grandes obstdculos na tentativa de se atfingir um nivel de
exceléncia, na prestacdo de servicos nas Instituicdes de Ensino Superior.
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Na andlise global dos resultados, como mostra a Figura 6, 73,3% dos
estudantes avaliaram a QS das Instituicdes de Ensino Superior com Qualidade Ideal;
1,4% as avaliaram com Qualidade Satisfatdria e 25,3% com Qualidade Inaceitdvel.

Estes resultados fazem refletir no sentido de que, mais do que apresentar estas
percentagens, € mais importante compreender como os Gaps entre Expectativas e
Percecdes refletem a Qualidade dos Servicos e orientam melhorias na gestdo das
Instituicoes de Ensino Superior.

5.CONSIDERACOES FINAIS

Com base no trabalho realizado, a conclusdo mais importante a que se
chegou neste estudo, € que se atingiu o objetivo geral proposto, respondendo co
problema cientifico como pergunta geral e que, como nucleo fundamental deste
estudo, considerou-se que com a utilizacdo do modelo SERVQUAL adaptado e
associado a uma pesquisa sobre a Percecdo da Qualidade dos Servigcos por
estudantes de Instituicdes de Ensino Superior PUblicas e Privadas, em geral, e as cinco
dimensdes propostas no modelo desdobradas para os servicos que oferecem essas
instituicdes, foram avaliadas as Qualidade dos Servicos sem dificuldades pelos
estudantes e nGo houve observacdes relacionadas aos aspetos ndo considerados
por elas.

Conclui-se também que, o objetivo de apresentar os resultados desta
pesquisa, ndo foi majorar a competicdo entre as Instituicoes de Ensino Superior
PUblicas e Privadas, o intuito foi apenas apresentar indicios do que é percebido em
termos de Qualidade dos Servicos e do que pode ser melhorado pelas Qualidade
dos Servicos analisadas em relacdo as varidveis das dimensdes do modelo SERVQUAL.
Isto resumiu-se em ter a certeza se a Qualidade dos Servicos satisfaz as reais
necessidades dos estudantes, procurando avaliar o grau de discrepdncia existente
enfre suas Expectativas e as Percecdes relacdo ao servico.
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