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Resumo -O setor privado é responsavel pela maior parteddeagdo brasileira, com cerca
de 3,4 milhdes de estudantes matriculados em neatkids mil instituicbes espalhadas por
todo o Pais. Esse grande mercado defronta-se cdilema de que a sua maior demanda
concentra-se nas classes de menor poder aquidgteoexige que as instituicbes de ensino
superior privadas desenvolvam servicos que, engdadma legislacao existente, consigam
atrai-las. Este artigo examina o quao importanta dimensdo fisica na avaliacdo da
qualidade em servico privado de educacdo, bem csensofre influéncia de outras
dimensdes. Para tanto, foi realizada pesquisauieey com amostra de conveniéncia
constituida por 265 alunos do curso de Medicinaeafdo por instituicdo privada de ensino
superior. O instrumento de coleta de dados foiestijonario estruturado, com escala Likert,
e as informacdes foram tratadas com modelagem dacégs estruturais. Os resultados
revelaram que, no tocante a percepcao de qualidddegpenas o elemento humano é o mais
importante, notadamente o corpo docente, mas tané@&rte impacto positivo sobre a
percep¢ao quanto aos ativos tangiveis.

Palavras-chave:Marketing de Servicos; Modelagem de Equacdes Es#igt Instituicdo de
Ensino Superior

Abstract - The private sector is responsible for the majoatyBrazilian education, with

about 3.4 million students in more than two thoulsarstitutions scattered throughout the
country. This large market is faced with the dilemrthat their biggest demand is
concentrated in the classes with lower purchasimgep. This requires that private higher
education institutions manage to attract these Ipeapile simultaneously offering services
that fit into the existing legislation. This arclexamines how important tangibles are in
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assessing the quality of private education instihg, as well as if tangibles are influenced by
other dimensions. A survey research was conductiédarconvenience sample consisting of
265 Medicine students of a private higher educaiistitution. Data was collected through a
structured questionnaire, and the information weatéd with structural equation modeling. It
was revealed that, as regards the perception dityuaot just the human element is most
important, especially faculty, but also exerts pesiimpact on the perception of tangibles.
Key words: Services Marketing; Structural Equations ModeliHggher Education Institution
Introducao

Desde dezembro de 1996, quando foi sancionada alé.eDiretrizes e Bases da
Educacdo Nacional (Brasil - Lei 9394/96), as ingtiies de ensino superior (IES) privadas
perderam, além de vantagens diversas, a obrigddaoiée de serem instituicbes sem fins
lucrativos - que, até entdo, além das IES publiessa Unica forma juridica permitida pelo
governo para o setor. Novos desafios foram pa@sisgyestores dessas instituicdes, tendo em
vista tratar-se de mercado com grande demandanieptie onde ainda subsistia o paradigma
de que o Estado deveria garantir o direito a ediccaps cidaddos, ndo sendo considerado
ético a instituicdo de ensino superior auferirdude sua atividade. Isso ajudou a produzir um
cenario caracterizado pelo excesso de vagas ddsrtadando grande ociosidade de vagas,
acompanhada da capacidade cada vez menor de paggwoerparte dos estudantes, o que
elevou o nivel de inadimpléncia.

O setor privado é responsavel pela maior parteddeagéo brasileira, com cerca de 3,4
milhdes de estudantes matriculados em mais de rdiasstituicbes espalhadas por todo o
Pais (MEC-Inep, 2007). Esse grande mercado defsmntaom o dilema de que a sua maior
demanda concentra-se nas classes de menor podstianulsto exige que as IES privadas
desenvolvam servicos que, enquadrados na legiséagstente, consigam atrai-las. Avaliar as
percepcbes dos clientes quanto aos servicos posstsas organizagOes tornou-se tarefa
fundamental para gestdo. Por meio da avaliagacedentpenho e de sua interpretacéo, as
organizacdes podem tomar decisdes tanto estraségi@nto operacionais pela perspectiva
dos clientes, que influenciem o nivel de qualidade satisfagdo com os servigcos prestados.
Por isto mesmo, afirmam Zeithaml e Bitner (2005,8@): “Hoje em dia, as empresas
reconhecem que podem competir de modo mais efiisiznguindo-se pela qualidade dos
servicos e pela satisfacdo de seus clientes.”

Entre os fatores que exercem impacto sobre a pEfoege qualidade por parte dos
clientes, a literatura de Marketing de Servicoseatd 0s papéis relevantes desempenhados
pelo preco pago e a evidéncia fisica da empresgriMmiro caso, a discussdo académica

mescla-se aquela afeta ao valor percebido pelatelima medida em que este valor pode
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estar sendo avaliado com base exclusivamente ndidade monetaria despendida para se

obter o servigo ou produto fisico. Zeithaml e Bit(2005) afirmam que os clientes podem
definir valor de quatro maneiras, uma delas podesstotdo somente o preco considerado
baixo. Hoffman e Bateson (2008) afirmam que ostdie de servicos sd0 mais propensos a
usar o preco como indicador de qualidade e queeienaior chance de ser empregado como
evidéncia de qualidade quando é a principal infgéoaliferencial disponivel. Ja no segundo
caso, conforme apontam Zeithaml e Bitner (2005}, g@em 0S servi¢cos intangiveis, 0s
clientes geralmente procuram indicativos tangiveis, evidéncias fisicas, para avaliar o
servi¢o antes de compra-lo, e para que possanaasak satisfacdo com ele durante e ap0s o
consumo.

Hoffmman e Bateson (2008) compartilham a mesmaidépirguando afirmam que a
evidéncia fisica possui papel estratégico no Margetle Servicos, assumindo forma
multifacetada, segundo trés amplas categoriasteriexe o interior do estabelecimento, e
outros tangiveis. Além do mais, esses autores Emlgue “A geréncia eficaz da evidéncia
fisica pode também ser uma fonte de diferenciaf@a?252). Neste sentido, Zeithaml (1988)
€ de opinido de que as pessoas usam suas crehgasgoilo que Bitner (1992) denomina de
Servicescape® ambiente fisico construido pelo homem), enquartdicador para avaliagdo
da qualidade dos servi¢os. Ademais, conforme obdRitwer (1992, p.67), “[...] 0 ambiente
fisico serve como diferenciador ao sinalizar o sagm de mercado visado, ao posicionar a
organizacao e a garantir diferenciacao frente aogpetidores”.

Foi neste contexto que Silva (2009) investigou @oguelevante seria a dimensao
evidéncia fisica na avaliagdo da qualidade, edpagiEnte no caso do curso de graduacdo em
Medicina do Centro Universitario Serra dos Orgaamifeso), localizado na cidade
fluminense de Teresopolis. A analise fatorial esqiiéria realizada pelo autor mostrou que,
entre os fatores constituintes da qualidade, o nmagortante era a exceléncia do corpo
docente. No caso, esse elemento suplantou a imp@tatribuida aos ativos tangiveis,
fenbmeno que poder-se-ia supor ndo viesse a ocawoesiderando-se 0s recursos fisicos
normalmente exigidos por este curso (por exemabmratorios e salas de dissecacao).

O presente trabalho explora as contribuicdes legpda Silva (2009), aprofundando a
compreensao do tema. Este artigo se divide enpa#giss, além desta introdugdo. Na primeira
parte, resgatam-se fundamentos das IES enquardoipagdes prestadoras de servigos. Na
segunda parte, apresenta-se breve perfil do Unifaso cujo corpo discente do curso de
Medicina foi realizada a pesquisa. Na terceiraepadaliza-se revisao bibliografica afeta ao

Marketing de Servicos, com énfase nos aspectosmep;do da qualidade e da satisfagéo, de
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valor percebido e do papel da evidéncia fisica. étatlologia empregada na pesquisa é

discutida na quarta parte. Na quinta parte, sé@saptados os resultados, e, na sexta e ultima
parte, sdo tecidas as conclusoes.
1. As IES enquanto organizacdes prestadoras de sgw

A Organizacao das Nacoes Unidas para a Educag@@&naia e a Cultura - Unesco
(Unesco, 1998) considera a qualidade no ensinarisupgn conceito multidimensional que
deve envolver a integralidade de suas funcdesveladies: ensino e programas académicos,
pesquisa e fomento da ciéncia, provisdo de pesss#ilidantes, edificios, instalacdes,
equipamentos, servigcos de extensdo a comunidadamb@nte académico em geral. Reis
(2002) afirma que a educagdo é um servico que possotes, e que eles, como em qualquer
outro negocio, podem estar satisfeitos ou insétisfe

Kotler e Fox (1994) destacam, ainda, que o margetducacional extrapola a
preocupagdo com a atragdo de alunos e a elevagamutioe de matriculas. As IES variam no
uso de recursos de marketing, e isso depende afandgidade de seus problemas de
marketing. Segundo Torres (2004), até 1969 o ctmae marketing era conotado pela
maioria das pessoas como sendo funcdo especifcardanizacdes com fins lucrativos.
Naquele ano, Kotler e Levy (1969) publicaram artigm qual ampliaram a aplicagdo do
conceito de marketing, defendendo a ideia de atids&e o marketing para organizagbes sem
fins lucrativos, para pessoas, para ideias e parsas sociais, dentre outras. Segundo esses
autores, o marketing € aplicavel a todas as orged&s, com ou sem fins lucrativos.

Mesmo assim, o marketing em instituicdes de enginda nao é irrestritamente aceito.
Kotler e Fox (1994) argumentam que alguns admadsires, conselheiros, professores e ex-
alunos acreditam que marketing é para empresasciaises que as instituicdes educacionais
devem estar “acima” do marketing, conforme entendpr o propodsito da educacédo é
oferecer conhecimento, habilidades analiticas atdsilile reflexdo racional, enquanto o
propésito de marketing — e dos negécios em geéabanhar dinheiro. Essa incompreensao
advém, naturalmente, do proprio desconhecimentgu#oé marketing. Para Kotler e Fox
(1994, p. 23), “A maioria das pessoas acha queetiagké sinbnimo de venda e promocao.
[...] Entretanto, a maioria dos administradorea Sarpresa ao aprender que a venda nao é a
parte importante do marketing!”. Kotler e Fox (1994 64) afirmam que “O propdésito do
marketing é tornar a venda supérflua”. Torres (2@0ma que a educacdo € um servico com
inUmeras caracteristicas em comum com outras atle&l de servicos dos setores publico e

privado.
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De fato, existem conhecimentos inerentes ao Marxete Servigcos que podem ser Uteis

a educacédo. Kotler e Fox (1994) afirmam que o ntisdx@sta projetado para produzir quatro
beneficios principais para as instituicbes de @nsin maior sucesso no atendimento da
missdo da instituicao; ii) melhoria na satisfacés gublicos da instituicéo; iii) melhoria na
atracdo de recursos de marketing; e iv) melhoriefic&ncia das atividades de marketing.

Uma IES, com ou sem fins lucrativos, ao se estabel@retende prestar um servico
educacional. Para ser bem sucedida, ela devedlitazmente com seus publicos e gerar alto
nivel de satisfacdo. Como todas as organizacOesamyia@n na venda ou na prestacdo de
servicos, as IES estdo inseridas em ambientes ueis ge relacionam com seu publico de
variadas formas e por diversos motivos. As IESgai@s obtém recursos por meio da troca no
mercado, satisfazendo, em contrapartida, as ndeees de seus clientes. Para que a troca
aconteca, é fundamental que a IES conheca seusqajbbs quais sdo grupos distintos de
individuos, com interesse real ou potencial nursttiicdo (Kotler & Fox, 1994). Para esses
autores, algumas instituicoes de ensino ndo aterafemxpectativas de seu alunos e dos
demais publicos, seja pela falta de recursos, mplesmente porque estdo mais preocupadas
com outras questdes que ndo a satisfacéo de seniesl|

Para contornar essa situacdo e buscar a satigflacdlnnos e dos demais publicos, as
instituicbes de ensino diferenciam-se conformecapacidade de resposta, dividindo-se em
trés categorias: a) Instituicdo que nao respondemaccado: reflete uma mentalidade
burocratica; rotiniza suas operacgfes; substitigajmento pessoal por politica impessoal,
especializa o trabalho de cada funcionario; e bre&xarquia de comando rigoroso. Os
problemas das pessoas sdo definidos em termos e aoinstituicdo burocratica esta
ajustada, em vez de estar ajustada para respondeprablemas pessoais. Este tipo de
instituicdo assume que conhece as necessidadegedssas; b) Instituicdo que responde
casualmente ao mercado: nessa categoria internad@s administradores, que antes
estavam preocupados em contratar professores, egnaprar aulas e em dirigir servigcos
administrativos eficientes, escutam mais os alulmxam a sua porta aberta; realizam
visitas de supresa aos centros académicos; entomgaalunos a apresentarem sugestoes,
colocando seus representantes nos conselhos deamlegatos; e c) Instituicdo que responde
totalmente ao mercado: ndo apenas realiza levantamsbre a satisfacdo atual dos
consumidores, mas também pesquisa suas necessilgumteseréncias ndo manisfestadas,
para encontrar maneiras de melhorar seus serviCesbém seleciona e treina seus

funcionarios, objetivando orienta-los para o ckent
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Entéo, o desafio para as IES passa a ser o us@adketmg dentro de um mercado cada

vez mais competitivo, para atingir seus objetives perder a sua finalidade. Ou seja, ao
buscar o entendimento das percepc¢des de qualiddaeaisfacdo dos seus clientes, uma IES
nada mais faz do que procurar melhorar seus servico
2. O Unifeso

O Centro Universitario Serra dos Orgédos — Unifegp® tem, como mantenedora, a
Fundac&o Educacional Serra dos Orgéos - Feso, teaaanem Teresopolis, que se localiza a
68 km do municipio do Rio de Janeiro. Organizadaaca@ma fundacdo de direito privado
sem fins lucrativos, com objetivo de atender oremsios graus médio, profissional e superior,
a Feso foi criada em 20 de janeiro de 1966, pelcrdde Municipal (n° 02/66). O Unifeso
possuia, no final do ano de 2008, 591 docente$6lolitros profissionais e quase 4.000
discentes, estes ultimos divididos em 15 cursogyrde€uacédo, entre os quais Medicina.
Também oferecia cursos de pos—graduéai@osensu

No que diz respeito ao curso de Medicina, objetstadpesquisa, ele foi criado em
1964, por meio da instituicdo da Faculdade de Mealide Teresopolis. Seu objetivo, de
acordo com material de divulgacdo constantesiteda instituicdo, é o de formar médico
capaz de oferecer atencgédo integral e continuarabtemas de saude da populacdo, com base
na responsabilidade, na capacidade de comunica¢@pessoal e de respeito as culturas
diferentes, permitindo um agir de forma ética, stigativa, critica e reflexiva em interacéo
com os servicos de saude e com a comunidade. $&exciofas 72 vagas por semestre, e 0
quadro docente do curso em 2008 era de 184 pwifas, que atendiam a quase mil
discentes. Em termos de aplicacao, a instituicé@olgh que os alunos do curso de Medicina,
além das atividades tedricas e praticas, desemolatividades de campo, desde o primeiro
periodo, por meio dos seguintes afazeres: i) Ueslatt Saude de Familia — execucéo de
acOes ligadas a dinamica do processo de trabalboEdaipes de Saude da Familia; ii)
Projetos especificos — realizacdo de acdes pdrausta pesquisa e reflexdo sobre o SUS;
i) utilizacdo das Unidades Secundarias do SUSrpeio de parceria celebrada, em 2002,
entre a Unifeso e a Secretaria de Saude de Tetesop) desempenho de atividade
hospitalar por meio do hospital-escola; e v) reglfio de atividades associadas ao internato
médico, em horario integral, nas areas de pediatlimica médica, clinica cirlrgica,
ginecologia e obstetricia das unidades pertencenteéstratégia de Saude da Familia e ao
hospital-escola.

Ja em nivel de estrutura de apoio, o curso comtadiversos laboratorios, sendo um

anatdmico, com infra-estrutura de multimidia, e galas bem estruturadas dentracdmpus
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sede. No Hospital das Clinicas de Teresoépolis @atisb Ottaviano — HCTCO, e nas

Unidades Bésicas de Saude, a presenca de professgpervisores garantem o apoio
necessario a formacao desejada.

3. Reviséo bibliografica — Marketing de Servicos

3.1. Percepcéo da qualidade e da satisfacéo

Tendo como uma das suas caracteristicas a inthdgit#, os servicos oferecidos
necessitam ser percebidos pelos seus usuariosgord®a algumas caracteristicas, para que
estes entendam que valem a pena ser adquiridos.ddssas caracteristicas é a qualidade
percebida. Gronroos (2004), analisando servicaeepedo de qualidade, afirma que é dificil
gerenciar controle de qualidade e marketing noidemtadicional. Isso se da porque ndo ha
qualidade pré-produzida para controlar antes deemwic® ser vendido e consumido,
implicando que controle de qualidade e marketingede ocorrer na hora e no local da
producdo e consumo simultaneos do servico. Mesm#dosem conceito oriundo de produtos
fisicos orientados para a fabricagcdo, segundo Raghaml e Lemon (2001) esse enfoque
aplicado a qualidade ja ndo basta. Isso ocorreugoegtamos acostumados a pensar em
produtos como bens, enquanto também ¢ Util pegatodutoou resultado do servigajue é
0 servico da maneira que foi concebido a ser ptestdegundo 0os mesmos autores, € através
da prestacdo de servigo que a empresa cumpre rguasgsas, sendo assim também um fator
fundamental da qualidade.

Nas visdes de Albrecht (1998) e de Zeithaml|, Paaasan e Berry (1990), o modelo
industrial de gestdo com orientacdo para produéacse aplica ao contexto do servico. Eles
defendem que, sendo o servico “produzido” no atemtaega, os métodos tradicionais de
controle de qualidade - centralizacéo e inspecdeixam de ser validos. J& no que concerne
ao conceito de qualidade em servico, ele variaeemitores. Slackt al (1997, p. 552)
consideram qualidade como “[...] a consistente@wnidade com as expectativas do cliente”.
Esse conceito remete a definicdo da qualidade taseausuario, isto é, na percep¢éo desse.
Porém, ao contrario da qualidade de bens fisicgsiaidade de servico s6 pode ser medida
parcialmente, em termos objetivos, em funcdo darezé mais abstrata do servico, resultante
de sua intangibilidade e de demais singularida¥&3GA, 2000). Assim, a qualidade do
servico esta relacionada a habilidade de se mianmeia as discrepancias entre as expectativas
e as percepcoes de clientes e de seus fornecedores.

Por isso mesmo, Gronroos (2004) é da opinidao de aguelientes muitas vezes
percebem qualidade como um conceito muito mais @aepalém disso, outros aspectos, que

nao sao técnicos, em geral dominam a experiéncra a@ualidade. Esse foco no cliente,

Revista Economia & Gest&o — v. 11, n. 26, maio/agal 88



S E&G
PUC Minas  E&G -REVISTA ECONOMIA E GESTAO ISSN 1984-6606
segundo o autor, evita a dissonancia entre os toaae qualidade entre cliente e empresas.

Isso impede possiveis investimentos errados, gemindo ele, o que conta é a qualidade
como percebida pelo cliente. Referindo-se a quadidio servico percebida pelo cliente, sua
opinido € de que a boa qualidade percebida é aofptiglado a qualidade experimentada atende
as expectativas do cliente, isto é, a qualidaderadp. Se as expectativas nao forem realistas,
a qualidade total percebida serd baixa, mesmo ggeakdade experimentada medida de
modo objetivo seja boa. Dentro dessa perspectivaprganizacbes procuram formas e
metodologias que possam captar a percepcao dedagelde servicos por parte dos seus
clientes. Em geral, estas metodologias apresentedéteratura baseiam-se em processo no
qual o consumidor compara o servi¢co percebido caareico esperado. Segundo Zeithaml
(1988, p. 3), “Um servico € de qualidade somentnda se iguala ou supera as expectativas
que o cliente tem a respeito do mesmo”. Portantyadiacdo da qualidade do servico deve
ser feita comparando as expectativas de execug&oacpercepcado a respeito do servico
recebido. Esse é o parametro que melhor demonstetisfacdo - ou a insatisfacdo - do
cliente e, portanto, a qualidade do servico ofdmciAs lacunas, maiores ou menores,
existentes na comparacdo que o cliente faz enteeri;os oferecidos e esperados por ele
determinam a percepcéo de qualidade.

Nunca é demais lembrar que, em servigos, costumeiri@ 0s construtos satisfacao
do cliente e qualidade por ele percebida — seja perdutos fisicos ou para servigos - sdo
confundidos. A literatura académica mostra quesapele aspectos comuns, trata-se de
construtos diferentes. Por exemplo, satisfacdoursky Zeithaml e Bitner (2005), é um
conceito mais amplo, enquanto a qualidade € egmoénte conceituada nas dimensdes do
servigos. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988atatr essa diferencga: para eles, a qualidade
percebida é o julgamento global, ou atitude, rel@ilo a superioridade de um servico, e a
satisfacdo do consumidor esta relacionada a umsaitdo especifica.

J& Kotler e Keller (2006) séo da opinido de quisfsgfio é o sentimento de prazer ou
de desapontamento resultante da comparacdo do pksieon esperado pelo produto (ou
resultado) em relacdo as expectativas da pesssanAse o desempenho se mantiver longe
das expectativas, o0 consumidor estara insatisfe#t@; desempenho atender as expectativas, o
consumidor estara satisfeito; e, se excedé-laadealtamente satisfeito ou encantado. A alta
satisfacdo ou o encanto criaria afinidade emocional a marca, e ndo apenas preferéncia
racional. O resultado, entdo, seria uma alta psfera lealdade do consumidor. Oliver
(1997), por sua vez, considera que a satisfacamae parte do processo de consumo que

resulta de uma avaliagdo emocional e de uma agaliaggnitiva. Para ele, o consumidor
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pode, alternativamente, enfatizar o componente itegnou 0 componente afetivo dos

resultados da compra de um bem ou servi¢o. Por@gem consumidor pode enfatizar mais
0 conhecimento proporcionado por um produto do @uegulho de possui-lo; esta é uma
satisfacao cognitivamente orientada.

Este autor acrescenta, ainda, que os processaddgsios intervém na formacao de
julgamentos de satisfacdo. Segundo ele, essessposc8do essenciais para compreender o
processo de satisfacdo, estando baseados em disisoc@gnitiva. Essa, por sua vez, consiste
em manifestacées de medo e de ansiedade que axidosypode experimentar no momento
de fazer a compra, como resultado de previsdesudeogproduto ndo terd o desempenho
desejado ou esperado. Para este autor, este ¢emtorua depois da compra, antes do uso e,
provavelmente, permanecera durante o uso do prodale notar que, discutindo sobre a
existéncia, ou nao, de diferenca entre esses otwstiGronroos (2004) pergunta se, caso ela
exista, a qualidade é percebida antes e depoiatiddagsdo, ou a satisfagdo com um servico
vem antes e entdo leva a percepcao da qualidade?

Zeithaml e Bitner (2005) buscaram adicionar umaiwiestruturada sobre esse
assunto, modelando a percepcdo do cliente soblelapm e satisfacdo. Esta modelagem
partiu do principio de que a qualidade em servéftetiria a percepcdo do cliente sobre as
dimensdes de confiabilidade, responsividade, saegaraempatia e tangibilidade. Por seu
turno, a satisfacdo seria influenciada pelas pet®pacerca da qualidade dos servigos, da
qualidade do produto do preco e pelas percepctEspaito de fatores situacionais e pessoais.
Para estas autoras, a satisfacdo do cliente siBu@&niciada por atributos especificos do
produto ou do servico, e pelas percepcdes de quialidla a satisfacdo serd igualmente
influenciada pelas contrapartidas emocionais destels, as causas percebidas para o sucesso
ou fracasso dos servicos, e suas percepcdes de.ganh

Vale notar, ainda, que os estudos referentes eepgio de qualidade no ensino
superior ocupam cada vez mais atencdo por partcademia. Walter (2006) cita alguns
desses trabalhos (ver Quadro 1), observando-ssxst@ncia de consenso quanto ao conceito
de qualidade percebida entre os autores, confoaloearam diferentes dimensfes para sua
avaliacdo. Neste mesmo trabalho, a autora reatendgdo bibliografica quanto aos atributos
da qualidade no ensino superior com seus respsdsfpectos metodoldgicos, abrangendo o
periodo de 1996 até 2003, evidenciando-se a fataahsenso quanto as dimensdes da

percepcéo de qualidade no ensino superior, indepéeida metodologia adotada.

Quadro 1 - Dimensdes de qualidade de servigo pereégd em ensino superior
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Dimensbes de qualidade de servico percebida em a1

superior

Bigné , Moliner e Sanchez (200

1) Tangibilidade;fota; seguranca; empatia; capacidade de respostal.

Casanueva Periafiez e Rufi
(21997)

nétitudes pessoais; competéncia explicativa; aspgectbjetivos de

preparacao e avaliacdo; seriedade; demandas decesfo

Joseph e Joseph (1997)

Horario; reputagdo académica; aspectos de custofjportunidades d

carreira; local; tempo; outros.

LeBlanc e Nguyen (1997)

Contato pessoal com o corpo docente; reputacadéesia fisica; contat
pessoal com o pessoal administrativo; curriculpacalade de respost

facilidade de acesso.

Camison ,Gil e Rocf1999)

Servico personalizado; dimenséo funcional do catpoente; dimensa
técnica do corpo docente; acessibilidade e es&rutpedagdgica

tangibilidade; aparéncia fisica dos provedoresef@@; outros servigos.

Kwan e Ng (1999)

Contetdo do curso; instalagdes; avaliagdo; serdioaconselhamento;

comunicagdo com a universidade; preocupacdo ddesgmes com O

interesses dos estudantes;atividades sociais.

b

)

Oldfield e Baron (2000)

Elementos essenciais (requisitos); elementos dessja(aceitaveis)

elementos funcionais.

Capelleras e Veciana (2001)

Atitudes e comportamento do corpo docente; compitédo corpo
docente; conteddo do plano de estudo da graduag8talacdes ¢

equipamentos; organizacao pedagdgica.

Fonte: Walter (2006)
3.2. Valor percebido

E comum o conceito de valor estar diretamente tigadoutros conceitos, tais como

qualidade, valia, beneficios e utilidade, que, goasdo analisados mais profundamente,
denotam diferencas significativas entre si. Zeith@d®88) define valor em servico como a
percepcédo do cliente a respeito dos beneficiosjzildos os custos, de manter uma relacéo
continua com determinado provedor de servicos. deda com a autora, 0s beneficios
incluem as utilidades intrinsecas e extrinsecagiqae pela relagdo. J4 os custos incluem
0s sacrificios monetarios e ndo-monetarios - pamgto, o tempo e o esforgo -
necessarios para se manter a relacao.

Segundo Giglio (1996), o valor de um mesmo serpimde variar entre clientes, conforme
a motivacdo de compra de cada um, a intensidadiesiEo de compra e a previsao que o
cliente faz sobre como serd realizado o servico.Pdéasuraman e Grewal (2000)
consideram valor um construto dindmico que € cotopds quatro tipos de valores:

aquisicao; transacdo; uso; e recuperacdao. O vaomglisicdo seriam o0s beneficios
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recebidos pelo valor monetario gasto. J4 o valortrdesacdo seria o prazer que 0O

consumidor experimenta por efetuar um bom neg&ivalor de uso se refere a utilidade

derivada do emprego do produto/servico, ao passoogualor de recuperacdo seria 0

beneficio residual recebido na hora da revendaodinddo uso no caso de produtos ou do

término no caso de servico.

De acordo com Kotler, Hayes e Bloom (2002, p. 385yalor pode ser expresso pela

seguinte formula: “Valor = Beneficio — Custos”. &ébrmula € corroborada por Zeithaml

e Bitner (2005, p. 389), quando afirmam que “A ppg&o dos compradores em relacédo ao

valor total estimula o pagamento de um determina@go por um servico”. Ainda de

acordo com Kotler, Hayes e Bloom (2002, p. 337)] §s vezes a maneira mais facil de

aumentar o valor percebido para os clientes é nediszcustos em que ele incorre”.

Gronroos (2004, p. 187) relaciona a percepcao te eam a satisfacdo, pois, segundo

ele, “Os clientes ficam satisfeitos com a qualidpdecebida contanto que os sacrificios

envolvidos - preco e custos de relacionamento - s&@am demasiadamente altos. Por

conseguinte, o valor percebido determina a saéisfdo cliente”.
3.3. Tangiveis e evidéncia fisica

Os tangiveis sdo utilizados como instrumento deimimacdo do risco percebido
associado a aquisicdo de servicos, risco esteegde & ser mais alto do que aquele associado
a aquisicdo de produto fisico, dadas a sua intdidgithe e ndo padronizacdo. Conforme
Guseman, (1981), Murray e Schacter (1990), e Zmitha Bitner (2005), em muitos
ambientes de servigos os clientes escolhem o poowispondo de menos informacdes pré-
compra do que ao adquirirem produtos, sendo queirssrteza implica risco associado as
transacoes, o qual deve ser administrado pelotelidfitra, Reiss e Capella (1999) apontam
que servicos baseados em atributos de confiangam-ngaior grau de intangibilidade —
apresentam niveis mais elevados de risco percePata. Mitchell e McGoldrick (1996, p. 3)
“[...] o nivel de risco percebido € produto do graa mhcerteza e da extensdo das
consequéncias que resultariam de uma decisao eqdiz’d
Assim, quando os alunos de uma IES privada avademwico educacional de elevado

custo financeiro direto e cujo desenvolvimento terisamente apoiado na execucao de
atividades praticas, ndo seria ilégico supor-se daetre as dimensdes mais relevantes para
minimizacdo de risco quanto a qualidade do senseogdestacassem aquelas referentes aos
recursos fisicos disponiveis para a realizacdo mtendizado. Nesse caso se incluiriam
laboratorios e instalagBes para préaticas espesifiass como salas de dissecacdo e hospital-
escola. Zeithaml e Bitner (2005, p. 233) complement opinido acima asseverando que
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“[...] os pesquisadores de comportamento do cordamsabem que o planejamento do

cenario de servico pode influenciar as escolhashistes, suas expectativas, sua satisfacédo
e outros comportamentos”.

Dentro desta perspectiva, o0 gerenciamento dasreiatefisicas remete aos tipos de
cenarios de servico, onde se desenrola o processmomtato entre as partes. Como as
organizacfes de servigos atuam em segmentos dédsyes elementos de evidéncias fisicas,
nos quais procuram tornar tangivel a qualidadeuds atividades, sédo diferenciados entre si.
De forma genérica, Zeithaml e Bitner (2005, p. 2&8Bcionam elementos de evidéncia fisica

(ver Figura 1).

CENARIO DE SERVICOS OUTROS TANGIVEIS
InstalacBes Exteriores Cartdes de visitas
Arquitetura externa Itens de papelaria
Sinalizacéo Documentos de cobranca
Estacionamento Relatorios
Paisagem Roupas de funcionarios
Ambiente de entorno Uniforme
Material impresso
Instalacdes Interiores Paginas na internet

Arquitetura interna
Equipamentos

Sinalizacbes

Leiaute

Qualidade do ar/temperatura

Figura 1 - Elementos de Evidéncia Fisica
Fonte: Zeithaml e Bitner (2005)

Com a compreensdo da importancia estratégica ddéneias fisicas, Zeithaml e
Bitner (2005, p. 248) alertam que “[...] para gueauestratégia voltada as evidéncias fisicas
seja eficaz, ela deve estar claramente associad@t@a e a visdo das organizagbes”. A
pertinéncia dessa recomendacdo fica clara quandates#a para o fato de que essas
estratégias estdo associadas a decisdes cujasqidénsias sdo onerosas e duradouras.
Segundo Kotler e Fox (1994, p. 54), “As instit@gdeducacionais que respondem as
necessidades do mercado tém como propdsito ctigfagdio. Satisfacdo € o resultado das
experiéncias de uma pessoa quando um desempenheesaltado atendeu as suas
expectativas”.

Os resultados do estudo de Silva (2009) indicam ma@smo quando se poderia supor o

contrario, ndo é destacada a relevancia dos atwggveis na avaliacdo da qualidade de um
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servico onde os recursos fisicos (laboratoriosassale dissecacdo) desempenham papel

importante em sua prestacdo. Com efeito, a arfaligeal realizada por Silva (2009) revela o
componente humano, mais especificamente o corpentigoccomo o fator mais importante na
avaliacao dos alunos quanto a qualidade do curséedeina do Unifeso.

4. Metodologia

Com objetivo de verificar a existéncia de elos amugntre os fatores obtidos por
Silva (2009), cujo estudo identificou as dimens®ess relevantes da qualidade percebida por
alunos da IES pesquisada, efetuou-se pesquisargey cujo tratamento quantitativo dos
dados foi realizado por modelagem de equacdedwstisi(MEE). A coleta de dados ocorreu
no inicio do segundo semestre de 2009, sendo dplicguestionario estruturado, com escala
Likert de cinco alternativas de resposta. A amodé&aonveniéncia foi constituida por 265
alunos do curso de Medicina do Unifeso.

As caracteristicas e particularidades do questiorfaram as seguintes: 1) conteve
dois tipos de questdes, divididas em dois blocqwimeiro com perguntas fechadas, onde o
respondente escolhia alternativas colocadas satrmnaafde escala Likert, variando de 1
(discordo totalmendea 5 €oncordo totalmen)e o segundo bloco com perguntas destinadas a
coletar informacgBes pessoais do respondente: géfaexa etaria e renda familiar, periodo
cursado, e financiamento recebido; 2) teve a stratea baseada no modelo Servqual
desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry §,98om emprego de variaveis
representativas das dimensfes propugnadas pelm®sumo modelo original; 3) derivou a
relacédo entre dimensdes e questdes para sua defuicestudo de Zeithaml e Bitner (2005)
quando estabelecem que a qualidade em servicdereflgpercepcdo do cliente sobre as
dimensdes de confiabilidade, responsividade, segar@mpatia e tangibilidade; 4) superou o
limite inferior de aceitacdo (0,60) para o alfa @eonbach, considerando o numero
relativamente parcimonioso de itens constituineegstala de cada construto. De fato, o alfa
de 0,660 (Fator 1); 0,672 (Fator 2); e 0,640 (F&oimdicam escalas consistentes, com o
guestionario apresentando confiabilidade interna.

O tratamento dos dados foi fundamentado em MEE sugera os modelos
convencionais de regressao linear, uma vez quemgi multiplas variaveis dependentes e
independentes, bem como construtos latentes hipmdétos quais sdo representados por
grupos de variaveis observadas. Para tanto, empsg®m programa estatistico AMOS
(Analysis for Moment Structurg®m sua versao 4.0.

Em MEE, ha, com efeito, dois tipos principais deaxeeis. As variaveis observadas

sdo mensuradas, enquanto as variaveis latentess@dodiretamente observaveis ou
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mensuraveis, devendo ser estimadas indiretamenteariAvel latente explica as relacdes

entre as varidveis observadas que mensuram o @mnssendo, em Ultima instancia,

representativas dos construtos do modelo. As \gigdatentes do estudo de Silva (2009), as
quais serdo empregadas no modelo hipotético dedgdal de servico educacional, estdo
relacionadas na Figura 2. O referido modelo hipmmtéde qualidade também considerou as

mesmas variaveis observadas do estudo de Silv@)28% quais estdo listadas na Figura 3 e

associadas aos respectivos fatores originais.

F1 Capacidade do professor em salf de
aula e exceléncia de conteudo

F2 Qualidade do servico de atendimgnto
ao aluno

F3 Infra-estrutura

Figura 2.Variaveis latentes empregadas no modelo dialidade de servico educacional

Fonte: Elaboracao prépria
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Variavel Descricdo Fator
V, Os professores esclarecem as dayidas 1
surgidas em aula
Vs, O conteudo das disciplinas do cUrso 1

de Medicina é consistente com yma
formacéo profissional de exceléncja

Vs, Os professores demonstram intergsse 1
em auxiliar na solugdo de eventjais
problemas experimentados pglos
aluno:
V, Os professores dominam o contefido 1
da disciplina que lecionam

Vs As formas de avaliacdo Jo 1
aprendizado sdo adequadas
Vs Os funcionarios do Unifeso executam 2

Seus servicos no prazo previsto

V5 Os funcionarios do  Unifego 2
solucionam as questdes apresentpdas
pelo alun

Vg Os funcionarios do  Unife$o 2

conhecem o assunto sobre o qual
prestam informacdo ao alt

Vg A Secretaria Geral atengde 2
adequadamente os alunos
Vi Os laboratorios utilizados pelo algno 3

séo adequadamente equipados

Vi Os professores sdo pontuais |nas 3
atividades estabelecidas

Vi As instalacdes fisicas das salaq de 3
aula sdo apropriadas

Vis Os professores estdo acessiveis Jpara 3

responder as solicitacbes dos alynos
fora dos horarios de au

Figura 3. Variaveis observadas, descricdo, e fatweaelacionados do modelo hipotético
de qualidade de servi¢co educacional
Fonte: Elaboracao prépria

As hipo6teses do modelo hipotético de qualidadeasdgeguintes: M=, F1+ g1, Vo =
A2 Fit+ ez, V3 =k it g3; V4 = Ay Fit €4, Vs = A5 Fit €5, Vg = Aghot g6, V7 = A7 Fot €7, Vg = Ag
Fot €8; Vg = Ag Fo+ €9; V10 = MioFst €10, V11 = Mt €11; V2 = AoFat €12, € Vig = Mighst €13,
A equacdo estrutural do modelo hipotético de gadkdé expressa com@ £ M4 F1 + €14,
Admite-se, outrossim, que, lé F, apresentem covariancia positiva. O diagrama dentem
da Figura 4 facilita a compreensdo do modelo.

Além de estimar os valores dos parametros do mduptmético, a MEE testa se a

teoria que fundamenta o modelo € consistente. Emdizeres, o objetivo geral da MEE é
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avaliar qudo bem o modelo explica as informacOemadiiz de covariancia da amostra (S)

que devem refletir as relacdes entre as varidwematelo. Com base no modelo hipotético e
nos dados da amostra, é possivel calcular a mapipduzida de covariancia da populagéo
(X). Quando o modelo do pesquisador é consistergg, S40 boas estimativas da matriz de
covariancia da populagéo (E). De fato, o postufaddamental da MEE é que a estrutura de
E é constituida de elementos que séo funcdo démpaos do modelo hipotético. A bondade
de ajustamento do modelo hipotético pode ser, dessaeira, avaliada por meio da
comparacao entre Se.

Embora Raykov e Marcoulides (2000, p.25) observam“&e a diferenca entre Se
for pequena, pode-se concluir que o modelo repta@ses dados razoavelmente bem”, sédo
advogados, no presente estudo, dois critérios ean®itares de avaliacdo de modelos de
equacOes estruturais, a saber: a) significanciatistita e tedrica das estimativas dos
parametros individuais dos caminhos do modelo Btpat; e b) nivel de ajustamento global.
O modelo é validado quando seu ajustamento oceméalde parametros consagrados de
aceitacdo. Caso as estimativas dos parametros dioss globais de ajustamento estejam

aguém dos minimos aceitaveis, 0 modelo deve sstady.

Figura 4. Diagrama de caminho do modelo hipotéticde qualidade

Fonte: Elaboracé&o propria
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5. Resultados

Avaliar o grau em que um modelo hipotético se ajusi, em outras palavras,
descreve adequadamente os dados da amostra, Woonisfativo fundamental da MEE. Em
termos mais especificos, a avaliacdo deve destaclequacdo: a) das estimativas dos
parametros; e b) do modelo como um todo. No tocant@abilidade dos parametros
estimados, deve-se verificar se apresentam a mdgnik o sinal consistentes com o0s
pressupostos tedricos. E preciso verificar tambépresenca, ou nio, de erros padrdes
exageradamente elevados ou diminutos. A signifiedestatistica da estimativa do parametro
€ determinada, no programa AMOS 4.0, pela razdaxar(R.C). O teste estatistico R.C
representa a estimativa do parametro dividida paresro padrdo. O teste opera como uma
estatistica z, testando se a estimativa é estatiséinte diferente de zero. Quando se considera
um nivel de significancia de 0,05, as estimatiasn razGes criticas superiores ao valor
absoluto de + 1,96, séao significativamente difeserde zero ao nivel de 5%. Quanto ao
modelo estrutural de qualidade, conclui-se questisnativas dos pesos de regressao sao
estatisticamente significativas ao nivel de 5% Qadvela 1).

No tocante ao construto “Capacidade do professosa@m de aula e exceléncia do
conteudo” (), a variavel observada,\feferente ao item do questionario “O conteudo das
disciplinas do curso € consistente com uma formggébssional de exceléncia” € a mais
importante, exibindo, em consequéncia, 0 maior p@soregressdo entre as variaveis
observadas que estao vinculadas ao aludido comstrut

No que diz respeito ao construto “Qualidade doigerte atendimento ao aluno”fF
a variavel observada;Winculada ao item do questionario “Os funcionarims Unifeso
solucionam as questfes apresentadas pelo alurdgssecou como a mais importante, uma
vez que seu peso de regressao foi 0 mais elevagoaguelas que sofreram influéncia de F

Quanto a variavel latente enddgena “Infra-estrit(ifa), a variavel observadaiy
associada ao item do questionario “Os laboratariizados pelo aluno sdo adequadamente
equipados” foi aquela que se destacou, conformesgrarado em faculdade de Medicina.

Convém notar, que o fato de termos destacado &@&vem observadas acima néo
implica que as demais nao tenham importancia e rEspectivos construtos. A relevancia
das demais variaveis esta representada pela expreszdo critica que exibem. Elas

constituem, efetivamente, atributos distintos deerd@nado construto, ou seja, sao faces de
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uma mesma moeda. Essa observacéo pode ser macobgreendida quando se examina, a

titulo de ilustragéo, o construto “Qualidade dos®er de atendimento ao aluno”,jFNesse
caso, embora a variavel observadaviculada ao item do questionario “Os funcionados
Unifeso solucionam as questfes apresentadas pelo”’aenha se destacado em grau de
importancia, seria impensavel imaginar que os tm&ios encontrassem solugdo para
problema de aluno, caso ndo conhecessem o asslatbiomado a questdo que requer
equacionamento. Com base nesse raciocinio, € pbsdikmar que VY e Vg sao atributos

associados ao mesmo construto.

Tabela 1. Estimativas dos parametros do modelo hipético de qualidade de servico

educacional, com niveis de significancia

Estimativa Erro padrao R.C P
Rl F 0,66 0,132 5,007 0
Vil F 1
Vol F 1,386 0,211 6,585 0
Vil R 0,808 0,142 5,681 0
vVl F 0,815 0,157 5,209 0
Vsl F 1,127 0,194 5,808 0
Vel F 1
Vi R 1,012 0,152 6,648 0
Vgl F, 0,905 0,145 6,24 0
Vol F, 0,818 0,138 5,939 0
Vil F3 1,226 0,207 5,932 0
Vil Fs 1,076 0,193 5,578 0
Vil Fs 1,172 0,202 5,794 0
Vsl Fs 1

Fonte: Elaboracao prépria

Revista Economia & Gest&o — v. 11, n. 26, maio/agal 99



Ee E&G
PUC Minas  E&G -REVISTA ECONOMIA E GESTAO ISSN 1984-6606
Analogamente, a estimativa de covariancia eaofreconstrutos “Capacidade do

professor em sala de aula e exceléncia de conte(flp’e “Qualidade do servico de

atendimento ao aluno” (F2) é estatisticamente Bogiiva ao nivel de 5% (ver Tabela 2).

Tabela 2. Estimativas da covariancia entre e F, do modelo hipotético de qualidade de

servi¢o educacional, com nivel de significancia

Estimativa Erro padrdo C.R. P
Fie F 0,204 0,044 4,625 0

Fonte: Elaboracé&o propria

Esse resultado atesta que o construto “Qualidadedaco de atendimento ao aluno”
(F,) é interpretado de forma analoga a variavel laterbgena “Capacidade do professor em
sala de aula e exceléncia de contetudo” (F1), nentbora apenas; FKletermine a variavel
latente enddgena “Infra-estrutura’sfF

A significancia do conjunto de estimativas dos peatiios implica na aceitacao de
todas as hipoteses individuais do modelo hipotétieoqualidade, sendo imprescindivel,
entdo, que se empregue o0 segundo critério pamdagal do modelo, qual seja, o de indices
globais de ajustamento (ver Tabela 3).

A relacdo entre a matriz de covariancia original eproduzida pode ser testada por
significancia, calculando-se a estatistica-quadrado(y?). Um valory® elevado, relacionado
a um determinado nivel de significanaid, (ndica que o modelo néo se ajusta aos dados. Se
o valory?® for zero, entdo, a covariancia original e a reprigh na matriz sdo idénticas. Em
outras palavras, as covariancias sao perfeitanrepteduzidas pelo modelo hipotético. Ha
um problema sério com a estatistié@omo indice de ajustamento, pois é muito senstvel a
tamanho da amostra. Ou seja, quando o tamanho dstrané grande, o que constitui uma
condicdo necessaria para que o indice possa sepretado como teste de significancia,
entdo, a estatisticg pode ser significativa, ainda que a diferenca eafrecovariancias
observadas e as originadas pelo modelo sejam désgisee Quando o tamanho da amostra
decresce (geralmente abaixo de 100), o tgdténdica niveis de probabilidade n&o
significativos.

Em decorréncia dos problemas apontados antexitempara o testg®, 0s
pesquisadores dividem o valgr pelos graus de liberdade (g.l), para acomodamuovabr,
bem como a sensibilidade da estatisff;aao tamanho da amostra. No AMOS 4.0, a raz&o
v?lgraus de liberdade aparece como CMIN/DF, a quatmraa diferenca entre as matrizes de

covariancia observada e estimada. Embora nédo Inagaregra que aponte o valor minimo
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aceitavel parg?/df, uma sugestdo frequente é que essa razéo seja dwempe 3. Oqui-

quadrado (x¥) é o Unico teste de significAncia estatistica dadetagem de equaces
estruturais, muito embora sejam calculados diverad&ces de bondade de ajustamento
(Kline, 2005).

Tabela 3. Resultados de ajustamento d&MOS 4.0 para 0 modelo hipotético de

gualidade de servi¢o educacional

Medida Ajustamento
CMIN/DF 1,731
GFI 0,94:
AGFI 0,91¢
IFI 0,92
CFlI 0,91¢
RMSEA 0,05:
ECVI
Modelo 0,625
Hipotéticc
Modelo 0,689
Saturad
Modelo 2,515
Independeh
(S

Fonte: Elaboracé&o propria

Para 0 modelo hipotético de qualidade, a raZafmraus de liberdade (CMIN/DF)
apresentou, conforme esta registrado na Tabelal8 inferior (1,731 ao limite maximo
aceitavel de 3 (Hu & Blentler, 1995).

O indice de bondade do ajustamento (GFl) é med@ta estatistica do grau de
adequacdo do modelo, variando de 0 (ajustamenteepaie 1,0 (ajustamento perfeito),
embora possa assumir, teoricamente, valores negaly GFl é anadlogo ao coeficiente de
determinacao (B da regresséo linear, tendo em vista que indm®porcdo das covariancias
observadas que € explicada pelas covariancias agerpelo modelo. Magnitudes mais
elevadas de GFI indicam melhores ajustamentosossmgerido um nivel absoluto minimo
de 0,90, para que o modelo seja aceito (Byrne,)2010

Assim, o GFI do modelo hipotético de qualidade 48)9superou o limite minimo
recomendavel. Em outras palavras, 0 montanteveldg variancia e covariancia na matriz S
que foi conjuntamente explicado @oatingiu 0,943 (ver Tabela 3).

O indice de bondade do ajustamento ajustado (A@FD)ma variante do GFl,
ajustando-o aos graus de liberdade do modelo epa®lao nimero de variaveis. Ele também
varia de 0 a 1. O AGFI é analogo abdfustado. Especificamente, modelos mais complexos,
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ou seja, aqueles com mais parametros, tendem jastaranelhor aos mesmos dados do que

0s mais simples. O AGFI leva isso em consideragéwigindo para baixo o valor do GFI
guando o numero de parametros aumenta (Byrne, 2010)

O nivel de aceitacdo sugerido € um valor supendgoal a 0,90, o que implica dizer
que, considerando a magnitude de 0,918, o modplmtédiico de qualidade apresenta nivel
razoavel de ajustamento, segundo o aludido infliee Tabela 3).

Tal como o GFl e o AGFI, o indice comparativo desigmento (CFI) e o indice de
ajustamento incremental (IFl) podem ser consideraépresentativos de um modelo bem
ajustado, quando superam 0,90. O CFI é derivadmaiparacdo do modelo hipotético com o
modelo nulo (ou independente). O CFI indica quecdleto descreve de forma adequada os
dados da amostra. O IFI foi desenvolvido para ayaadquestdo da parcimonia e do tamanho
da amostra, considerando em seu coOmputo os gralilsed#ade. O CFl e o IFI do modelo
hipotético de qualidade foram 0,918 e 0,920, rdsmgoente, sugerindo um adequado
ajustamento aos dados (ver Tabela 3).

Na categoria de indice incremental, a raiz do der@proximacéo quadratico médio
(RMSEA) constitui representante de exceléncia. Gjurdo de estatisticas de ajustamento
concentrado na RMSEA é considerado um critério oniiformativo da estrutura de
covariancia do modelo, avaliando quao bem ele gstaaja a matriz de covariancia da
populacdo, caso ela estivesse disponivel. Os mdiags valores sdo inferiores a 0,05
indicam um bom ajustamento. Valores maiores de @(&feriores a 0,08 representam
ajustamento razoavel. Valores variando de 0,08 1® Ondicam ajustamentos pobres
(Arbuckle & Wothke, 1999).

O RMSEA de 0,053 esta na vizinhanca entre o borstajuento e o ajustamento
aceitavel, indicando que o modelo proposto parastgacdo de qualidade em servico
educacional €, de fato, consistente (ver Tabela 3).

O indice esperado de validacao cruzada (ECVI) sgpra extensdo em que o modelo
hipotético seria validado em amostras futuras, demo tamanho, e provenientes da mesma
populacao. Esse indice compara o modelo hipotaéiccapenas com o saturado, mas também
com o nulo (ou independente). Na medida em que &IHibde assumir quaisquer
magnitudes, ndo ha intervalo adequado de valolaad¢B, 2008).

Ao avaliar o modelo, o importante é que seu ECY4 sderior ao do modelo saturado
e do modelo nulo, tal como aconteceu com o ECVinamlelo hipotético de qualidade,
sinalizando ajustamento melhor aos dados do queodslos saturado e nulo (ver Tabela 3).

6. Conclusdes
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O presente estudo n&do apenas corrobora os resulfadestudo de Silva (2009), mas

também aprofunda o conhecimento acerca dos nexssaisajue estdo presentes na avaliacao
da qualidade de servi¢o, notadamente quando peegtadnstituicbes de ensino superior.

Conforme se informou anteriormente, os resultadostrdbalho de Silva (2009)
mostraram que 0s ativos tangiveis ndo se destangoamto dimensdo mais importante na
avaliacdo da qualidade de servico onde a parti&gpdestes ativos é imprescindivel para sua
prestacdo (laboratorios, salas de dissecacao). ado, este destaque ficou por conta do
componente humano, mais especificamente o corpent|ogquando a avaliacdo de qualidade
se refere a curso de ensino superior. Além deaatgae a exceléncia do corpo docente é 0
fator mais importante na avaliagdo da qualidaderessltados deste trabalho revelaram a
existéncia de impacto positivo exercido pelo codoaente sobre a percepcdo dos alunos
quanto a relevancia dos ativos tangiveis, quemses recursos utilizados em laboratorios,
quer sejam as instalacgdes fisicas das salas de aula

Nesse contexto, a qualificacdo, a capacidade dalath sala de aula e a motivacdo do
docente, bem como o contetdo programatico de ssa,anoldam a lente por meio da qual o
aluno faz a leitura dos ativos tangiveis. A difusis informacdes quanto a qualidade do
curso concorrera para construcdo da imagem corngerda instituicdo de ensino por seus
publicos externos.

Cabe mencionar também, conforme mostraram as éstimados parametros do
modelo, que ndo basta que haja estreita assocewiie as capacidades profissional e
académica do professor e 0 seu talento inato owirddim para expor o assunto, uma vez que,
sob a ¢dtica dos estudantes da Unifeso, é da nmpmortancia que o contetdo das disciplinas
do curso de Medicina seja ndo apenas bem ministrada também contribua, de forma
inequivoca, para uma solida formacéao profissional.

Capacidade didatica e exceléncia de conteudo dagplihas exercem, de fato,
imapacto positivo sobre a lente que empregada gpabacdo da qualidade de ensino dos
universitarios da Unifeso. Essa constatacdo nastiteinmero exercicio de ficgcdo, mas
apresenta solidez incontestavel, uma vez que dfisigitia estatistica atribuida a cada
estimativa de parametro, cujo sinal e magnitudéoestale notar, em consonancia com 0s
postulados tedricos, ndo da margem a duvida quasta solidez, a qual € acompanhada por
ajustamento global do modelo que, independentendenitedice escolhido, atesta indiscutivel

capacidade de explicacéo das informacdes.
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Sendo assim, as consideragfes anteriores e asegae tcidas a seguir estdo

amparadas em resultados estatisticos sélidos delmogjo ajustamento exibiu consisténcia
significativa.

Quando olhamos a qualidade por esse novo prismaa uetomendacao
inelutavelmente decorre dos resultados deste trabas instituicbes privadas de ensino
superior necessitam desenvolver sistemas que afeinte reconhecam e recompensem a
exceléncia docente em seus multiplos aspectostivardo criar renda psicoldgica que
constitua barreira a saida de docentes com ampkcitacido e fator de atracdo de novos
docentes igualmente capacitados. O corpo docentivado e amplamente capacitado
possibilitara a avaliagdo favoravel quanto a qadkd do curso, 0 que exercera impacto
positivo sobre a imagem corporativa da instituicgo ensino. E a solidez dessa imagem
permitira maior participacao da instituicdo de eassuperior no mercado, 0 que é essencial
quando se considera o acirramento da competicamaroado privado de ensino superior,
caracterizado por vagas ociosas e por crescimanttadimpléncia.

Convém notar que elegemos a renda psicolégica qoomto focal de discusséao,
pressupondo que a renda monetaria seja considgistdapelo corpo docente - ja que, sem
uma adequada renda monetéria, ndo ha possibilidadexistir renda psicolégica. A
relevancia da renda psicolégica é que ela € umadmeple reflete o estado da identidade
corporativa. Quanto maior for a identificagdo dgoesgado com a missao, com os objetivos,
com os valores, com a postura de negocios da eaj)press intenso € o seu elo afetivo para
com ela. O empregado veste a camisa da empres&, Elmultaneamente, o jogador mais
habilidoso e o maior torcedor.

E importante salientar que os resultados aqui otido indicarem que as instituicdes
privadas de ensino superior ndo podem ignorar elmhpcorpo docente em sua estratégia de
negocios, desafiam, primordialmente, um paradigigente junto ao Ministério da Educacao.
Isso porque esta instituicdo insiste em manter Beirumento de Avaliacdo para
Reconhecimento dos cursos de Medicina ancorado istnbdicdo de pesos onde as
instalag@es fisicas abocanham 40% do total, engwacdrpo docente recebe apenas 30%.

Na realidade, o elo causal entre renda psicologmahos na avaliacdo de qualidade e
fortalecimento da imagem corporativa da instituigd® ensino superior necessita ser
conhecido de forma mais aprofundada. Isso porqueedida que a imagem corporativa se
fortalece, as avaliacdes institucionais por pads drgdos reguladores oficiais melhoram.
Com isso, de um lado produz-se maior demanda pelwg;os educacionais da instituicéo, e,

de outro, maior volume de recursos para financiamda suas pesquisas. Esses resultados
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exercem impactos multiplicadores sobre a rendaoldgjiica, desencadeando o processo

virtuoso de desenvolvimento institucional.

Cabe notar que a importancia desse estudo namga & recomendacédo quanto ao
desenho da estratégia empresarial a ser implenzeptlds instituicbes privadas de ensino
superior. De fato, malgrado a natureza da amosttpe; de conveniéncia, impede a
generalizagdo dos resultados da pesquisa paraggdput o presente trabalho também
apresenta importantes contribuicbes no ambito ddkéliag de Servigos, notadamente no
desenvolvimento de escalas para avaliacdo de qdelid

Como afirmado anteriormente, as escalas ora etestgrara avaliagdo de qualidade
nao sao eficazes quando aplicadas a determinadogose tal como o segmento de ensino
superior, uma vez que partem de supostos equivecguianto a relevancia das dimensdes
constituintes do servico.

Nesse contexto, os resultados do presente estubtborpser empregados como ponto
de partida para desenvolvimento de uma escala eumitp a efetiva avaliacdo de servigos
educacionais. Para tanto, recomenda-se o desemarito de questionario com base no
refinamento das descricbes das variaveis obsernamasegadas no modelo hipotético de
qualidade, conforme aparece na Figura 3. O questmmpode ser aplicado a diferentes
instituicdes privadas de ensino superior nos dagicursos por elas oferecidos. Recomenda-
se, também, o emprego de amostras aleatériasjvabjgd a generalizacdo dos resultados.
Para validac&do da escala recomendamos o empreg@lige fatorial confirmatoria.

Os resultados do estudo também podem contribua paavanco do outras areas,
notadamente as relacionadas a identidade orgamied@ a imagem corporativa. Ha muito se
discute na literatura de marketing e de teoriaatganizacbes a existéncia de nexo causal
entre identidade corporativa e imagem corporativendiscutivel que o empregado motivado
participa ativamente na projecao de uma imagentip@sla empresa. Quanto mais motivado
estiver o empregado, mais consistente é a idemtidadrporativa projetada e,
conseguentemente, mais soélida a imagem que sestiddia pelo publico externo.

REFERENCIAS

ALBRECHT, K. Revolucédo nos ServicoSao Paulo: Pioneira, 1998.

ANDERSON, E.W.; FORNELL, C.; LEHMANN, D.R.Perceived quality, customer
satisfaction, market share, and profitability. Working Paper, NQRC ( National Quality
Research Center) : The University of Michigan, 1992

ARBUCKLE, J.L.; WOTHKE, W.AMOS 4.0 user’s guideNew York: SmallWaters, 1999.

Revista Economia & Gestdo —v. 11, n. 26, maio/agal 105



Ee E&G
PUC Minas  E&G -REVISTA ECONOMIA E GESTAO ISSN 1984-6606
BERRY, L.L.; PARASURAMAN, A. Servicos de Marketing: Competindo através da

gualidade. 3. ed. Séo Paulo: Maltese, 1995.

BIGNE, E.; MOLINER, M.A.; SANCHEZ, JEfectos Moderadores en las Relaciones entre
Calidad y Satisfaccion en los Servicios Publicos: nJ Enfoque de Organizacion
Multiservicio. Encuentro de Profesores Universitarios de Mangetn.13, 2001, Malaga.
Anais... Malaga: EPUM, sep. 2001. p. 113-126.

BITNER, Mary Jo. Servicescapes: The Impact of RtajsBurroundings on Customers and
EmployeesJournal of Marketing, v.56, n.2, p.57-71, abr.1992.

BLUNCH, N.J.Introduction to structural equation modeling using SPSS and AMOS
Thousand Oaks: SAGE, 2008.

BRASIL. LDB — Lei n. 9.394, de 20 de dezembro d86L.%Estabelece as diretrizes e bases da
educacao nacional. Disponivel em: <http://www.pliemgov.br/ccivil_03/LEIS/I9394.htm>.
Acesso em: 19 maio 2009.

BYRNE, M.B. Structural Equation Modeling with AMOS: basic concepts, applications,
and programming.NY: Routledge, 2010.

CAMISON, C.; GIL, M2.T.; ROCA, V. Hacia modelos dalidad de servicio orientados al
cliente en Ias universidades publicas: El casoad&niversitat Jaume Investigaciones
Europeas de Direccion y Economia de la Empresa,5 ,n.2, p. 69-92, 1999.
CAPELLERAS, Joan Lluis.; VECIANA, José M<€alidad de servicio en la ensefianza
universitaria: Desarrollo y validacion de uma escala de medid&ongresso Nacional de
Asociacion Cientifica de Economia y Direccion d&rpresa ,n. 11, 2001, Zaragoza. Anais
eletrénicos... Zaragoza: ACEDE, 2001. Disponivel: em http://webs2002.uab.es/dep-
economia-empresa/documents/01-4.pdf>. Acesso eaet. 20009.

CASANUEVA, C.; PERIANEZ, R.; RUFINO, J.ECalidad percibida por el alumno en el
servicio docente universitario: Desarrollo de una gala de medidaln: M. Ruiz (ed.), XI
Congreso Nacional Asociacion Europea de DirecciGBcgnomia de Empresa(AEDEM),
Lleida, vol. 2, p. 27-34. 1997. Disponivel em:
http://dialnet.unirioja.es/servlet/congreso?codibjp42.Acesso em 20 set.2009.
GRONROOS, CMarketing: gerenciamento e servicos2. ed. Rio de Janeiro: Elsevier,
2004. v.4. Reimpressao.

GIGLIO, E. O comportamento do consumidor e a geréncia de markeg. Sado Paulo:
Pioneira, 1996.

GRONROOS, CMarketing: gerenciamento e servicos2. ed. Rio de Janeiro: Elsevier,

2004. v.4. Reimpressao.

Revista Economia & Gestdo —v. 11, n. 26, maio/agal 106



S E&G
PUC Minas  E&G -REVISTA ECONOMIA E GESTAO ISSN 1984-6606
GUSEMAN, D. S. (Ed.)Risk Perception and Risk Reduction in Consumer Serges

Chicago: American Marketing Association, 1981.

HOFFMAN, K. Douglas.; BATESON, John E. ®rincipios de Marketing de Servicos
2.ed. S&do Paulo: Cengage \ Learning, 2008.

HU, L.; BENTLER, P.M.Evaluating model fit. In: Structural Equation Modeling: concepts,
issues, and application, Hoyle, R.H. (ed.), Londsage, 1995.

JOSEPH, M.; JOSEPH, B. Service quality in educatia student perspectivQuality
Assurance in Educationy. 5, n.1, p. 15-21, 1997.

KLINE, R.B. Principles and practice of Structural Equation Modding. New York:
Guilford, 2005.

KOTLER, P.; FOX, K. F. AMarketing estratégico para instituicbes educacionai Sao
Paulo: Atlas, 1994.

KOTLER, P.; HAYES, T.; BLOOM, P.NMarketing de Servigos Profissionais2. ed. S&o
Paulo: Manole, 2002.

KOTLER, P.; KELLER, K. L.Administracdo de marketing. Sdo Paulo: Pearson Prentice
Hall, 2006.

KOTLER, P.; LEVY, S. J. Broadening the concept adirkkting.Journal of Marketing, v.
33, n. 1, p. 10-15. jan. 1969.

KWAN, Paula Y.K.; NG, Paul W, K. Quality indicatoia higher education - comparing
Hong Kong and China’s studentdanagerial Auditing Journal, v.14, n.1., p. 20-27, 1999.
LEBLANC, G.; NGUYEN, N. Searching for excellence ibusiness education: An
exploratory study of customer impressions of servguality. International Journal of
Educational Management,v.11, n.2, p. 72-79. 1997

LOVELOCK, C.; WRIGHT, L.Servicos:marketing e gestdoSao Paulo: Saraiva, 2006.
MEC (MINISTERIO DA EDUCACAO. Instituto Nacional deEstudos e Pesquisas
Educacionais (INEP). Brasilia, 2007. Sinopse Esttei da Educacéo Superior — Graduagéo -
2006. Disponivel em: <http://www.inep.gov.br/supeldensosuperior/sinopse/>. Acesso em:
07 jun. 2008.

MEC (MINISTERIO DA EDUCACAO). Sistema Nacional devaliacdo da Educacio
Superior (SINAES). Brasilia, 2004. Disponivel embhttg://www.inep.gov.br/superior/
sinaes/conceitos.htm>. Acesso em: 10 abr. 2009.

MITCHELL, V.W.; MCGOLDRICK, P. J. Consumer's riskduction strategies: a review and
synthesisThe International Review of Retail, Distribution and Consumer Researchv.6,
n.1, p. 1-33, jan.1996.

Revista Economia & Gestdo —v. 11, n. 26, maio/agal 107



S E&G
PUC Minas  E&G -REVISTA ECONOMIA E GESTAO ISSN 1984-6606
MITRA, K.; REISS, M. C.; CAPELLA, L. M. An examiri@n of perceived risk, information

search, experience and credence servithe Journal of Services Marketing v.13, n.3,
p.208-228, 1999.

MURRAY, K. B.; SCHACTER, J. The impact of servicesrsus goods on consumers'
assessments of perceived risk and variabiltgurnal of the Academy of Marketing
Sciencev.18,n.1, p.51-65, 1990.

OLDFIELD, B.M. ; BARON, S. Student perceptions @&rgce quality in a UK university
business and management facuQuality Assurance in Educationv. 8,n.2, p. 85-95. 2000.
OLIVER, R. Satisfaction: a behavioral perspective on the conster. New York: McGraw-
Hill,1997.

REIS NETO, J. F. Avaliando a percepcao dos acad&mio curso de administracdo da
UNIDERP (Universidade para o Desenvolvimento doaéste da Regido do Pantanal).
Revista Ensaio e CiénciaCampo Grande (MS), v.6, n.3, p.67-86, dez. 2002.
PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V.; BERRY, L. ServqualA multiple-item scale for
measuring customer perceptions of service qualdyrnal of Retailing, v.64, n.1, p. 35-48,
abr. 1988.

RAYKOV, T.; MARCOULIDES, G.A.A First Course in Structural Equation Modeling.
New Jersey: Lawrence Erlbaum, 2000.

RUST, ROLAND T.; ZEITHAML, V.; LEMON, KATHERINE N.O valor do cliente Porto
Alegre: Bookman, 2001.

SCHWARTZMAN, J.; SCHWARTZMAN, S.O ensino superior privado como setor
economico. Rio de Janeiro: Banco Nacional de Desenvolvimdatondmico e Social-
BNDES, 2002.

SILVA J.M.C. Dimensdes mais relevantes da qualidade percebidarpearte dos alunos
em servicos prestados por uma instituicdo de ensinsuperior: o caso do curso de
medicina do Unifeso. 2009. 213f. Dissertacdo (Mestrado em Administracéo
Desenvolvimento Empresarial) — Universidade Estdei®&a, Rio de janeiro, 2009.

SLACK, N.; CHAMBERS, S.; HARLAND, C.; HARRISON, A.;JOHNSTON, R.
Administracdo da producaa Sao Paulo, Atlas, 1997.

TORRES, Maria Joao Martins Sarailungdo do Marketing em Instituicbes de Ensino
Superior. 2004. 119f. Dissertacdo (Mestrado em Design e &tany) Universidade do
Minho, Guimaraes, Portugal, 2004.

Revista Economia & Gestdo —v. 11, n. 26, maio/26d1

108



S E&G
PUC Minas  E&G -REVISTA ECONOMIA E GESTAO ISSN 1984-6606
UNESCO. Declaracdo Mundial sobre Educacdo Superorséculo XXI: visdo e acgdo.

Conferéncia Mundial sobre o Ensino Superior. Pafign¢a, out.1998. Disponivel em
<http://unesdoc.unesco.org/images/0014/001419/124 pBf> acesso em fevereiro de 2009.
VEIGA, Ricardo T.Um exame empirico do modelo de consequéncias commnentais
da qualidade de servicos2000. 420 f. Tese ( Doutorado em Administraca&igpresas ) —
Faculdade de Ciéncias Econdmicas, Universidader&lede Minas Gerais, Belo Horizonte,
2000.

VERGARA, Silvia ConstantProjetos e relatorios em Administracéo 9.ed. - Sdo Paulo:
Atlas, 2007.

WALTER, Silvana A. Antecedentes da satisfacdo e da lealdade de alunde uma

instituicdo de ensino superior.2006.167f. Dissertacdo (Mestrado em Administragao)

Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas, Universidaegional de Blumenau, Blumenau, 2006.

ZEITHAML, V.A. Consumer perceptions of Price, giyaland valuea means-end model and
synthesis of evidencd@ournal of Marketing, v. 52, n.3,p.2-21. Jul. 1988.

ZEITHAML, V. How consumer evaluation process differ betweenogds and services
Marketing of Services, Chicago, American Marketikggociation, 1981.

ZEITHAML, V. A.; BITNER, M. Marketing de Servigos: a empresa com foco no clieat
2. ed. Porto Alegre: Bookman, 2005- v.1. reimpiiess

ZEITHAML, V. A.; PARASURAMAN, A.; BERRY, L. Delivering Quality Service:

Balancing Customer Perceptions and ExpectationdNew York: The Free Press, 1990.

Revista Economia & Gestdo —v. 11, n. 26, maio/26d1

109



