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Resumo: Com o crescimento da procura e o incremento na oferta de vagas para alunos na
educacdo superior, cresce tambeém a preocupacdo com a qualidade na prestacdo do servico
oferecido pelas Instituicdes de Ensino Superior (IES), tanto em &mbito nacional, quanto em
ambito internacional. Este estudo tem como objetivo geral analisar a da aplicacdo de
escalacéo para a medigéo de qualidade na prestagéo de servigos na educagéo superior, e como
objetivos especificos analisar a viabilidade da aplicacdo da escala SERVQUAL, analisar a
viabilidade da aplicagdo da escala SERVPERF e analisar estatisticamente a relevancia dos
fatores de avaliagdo utilizados pelas escalas SERVQUAL e SERVPERF em um curso de
Administracdo na cidade de S&o Paulo. Foi realizado um pré teste com 70 estudantes e
posteriormente, apds as adaptacOes identificadas, foram aplicados 169 questionarios. A
analise fatorial destina-se a analisar a estrutura das correlagdes existentes entre um grande
ndmero de variaveis, definindo uma ou mais dimensdes implicitas nessas variaveis,
dimensdes essas chamadas de fatores (HAIR et al, 1995; HAIR et AL, 2009). Encontrando-se
essas dimensdes, atinge-se a sumarizacdo das variaveis, o que permite analisa-las sob um
menor escopo de conceitos, aléem de possibilitar uma melhora nos resultados estatisticos de
regressdes que se utilizam dessas dimensdes, fornecendo coeficientes individuais com maior
confiabilidade. O trabalho de purificagdo das escalas consistiu na redugdo do nimero de
fatores, inicialmente no pré-teste, de 5 para 4, eliminando-se todos os itens associados a
dimensédo de tangibilidade. As conclusdes do estudo apontam que dois fatores, seguranca e
empatia, conseguem demonstrar a percepcao de qualidade na IES estudada.

Abstract:With the growth in demand and the increased supply of seats for students in
higher education, also increases the concern about the quality of the service offered by Higher
Education Institutions (HEIs), both nationwide and in the international arena. This study aims
at analyzing the implementation of the lineup for the measurement of quality in service
provision in higher education, and specific objectives are to analyze the feasibility of applying
SERVQUAL to examine the feasibility of applying the scale SERVPERF and statistically
analyze the relevance of the evaluation factors used by SERVQUAL scales in a course and
SERVPERF Administration in S&o Paulo. We conducted a pretest with 70 students and later,
after the adjustments identified, 169 questionnaires were applied. Factor analysis aims to
analyze the structure of correlations among a large number of variables, defining one or more
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dimensions implicit in these variables, these dimensions called factors (Hair et al, 1995; Hair
et al, 2009). Finding these dimensions, this amounts to the summarization of the variables,
which allows analyzing them under a smaller scope of concepts, in addition to enabling an
improvement in the statistical results of regressions that use these dimensions, providing
individual coefficients with greater reliability. The work of purification of the scales consisted
in reducing the number of factors, initially in the pre-test, five to four, eliminating all items
associated with the dimension of tangibility. The study's findings suggest that two factors,
assurance and empathy, are able to demonstrate the perception of quality in the IES study

Palavras-chave que identifiquem de maneira precisa o contetdo do artigo:
Qualidade

Percepgéo

Educacéo superior
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1 INTRODUCAO

O tema “qualidade na prestacdo de servigo” tem sido bastante explorado em estudos
académicos. Nesse contexto, com o crescimento da procura e 0 incremento na oferta de vagas
para alunos na educacéo superior, cresce também a preocupagdo com a qualidade na prestacéo
do servico oferecido pelas Instituicdes de Ensino Superior (IES), tanto em ambito nacional
(MENEGHELLI, DOMINGUES, FERREIRA e MANTOVANI, 2009; CODA e SILVA,
2004; MELLO, DUTRA e OLIVEIRA, 2001; MELLO et AL, 2002; SIQUEIRA, 2004),
quanto em ambito internacional (Tan e Kek, 2004; EMANUEL e ADAMS, 2006;
OLDFIELD e BARON, 2000).

Este estudo tem como objetivo geral analisar a da aplicagéo de escalagéo para a medigdo
de qualidade na prestacéo de servigos na educagéo superior.

Seus objetivos especificos séo:

e Analisar a viabilidade da aplicagdo da escala SERVQUAL em um curso de
Administracdo na cidade de S&o Paulo.

e Analisar a viabilidade da aplicacdo da escala SERVPERF em um curso de
Administracdo na cidade de S&o Paulo.

e Analisar estatisticamente a relevancia dos fatores de avaliagdo utilizados pelas escalas
SERVQUAL e SERVPERF em um curso de Administracéo na cidade de S&o Paulo

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1 A QUESTAO QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS

Zeithaml e Bitner (2003) destacam a importancia do estabelecimento de padrdes formais
que orientem seus funcionarios na execucdo dos servicos oferecidos por uma empresa que
tenha como objetivo alcangar altos padrdes de qualidade. A empresa deve, contudo,
estabelecer padrdes definidos pelo cliente, ou seja, a interagdo constante com o cliente no
processo de prestacdo de servigos deve ser a base para o estabelecimento dos padrdes formais
que norteiam a prestacdo de servigos, para que se possa ter um impacto positivo sobre a
percepcdo do servico pelos clientes (ZEITHAML e BITNER, 2003).

No entanto, a criagdo de valor para o cliente deve levar em conta ndo somente as questdes
relativas a qualidade, mas também as ponderacdes relativas a produtividade e eficiéncia: os
beneficios criados para o cliente devem estar equilibrados com os custos incorridos pela
empresa na prestacdo de servi¢cos (LOVELOCK e WIRTZ, 2006).

Nesse contexto, com 0 objetivo de medir a satisfacdo do cliente com reagéo a diversos
aspectos da qualidade de servicos foi desenvolvida a escala SERVQUAL
(PARASUNAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1991). Muito utilizada na avaliagéo de servicos,
tem sofrido questionamento com relagdo a dificuldade na medicdo das percepg¢Bes dos clientes
e também com relagdo a real aplicacdo de todos os fatores previstos na escala para medir a
qualidade dos servigos (LOVELOCK e WIRTZ, 2006).

2.2 A PRESTACAO DE SERVICOS NO ENSINO SUPERIOR

O crescimento intenso oferta nos servigos de ensino superior na sociedade mundial e
especialmente na sociedade brasileira tem aumentado a preocupagdo com a qualidade da
prestacdo desse servico, ndo somente por um aumento de competitividade por parte das IES,
como também para atender aos anseios dos alunos que buscam no curso superior uma
oportunidade de ascensdo e crescimento profissional. Nesse sentido, diversos trabalhos
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académicos envolvendo a avaliagdo da qualidade na oferta de servigos educacionais voltados
ao ensino superior tém sido desenvolvidos, muito especificamente voltados para os cursos de
Administragdo (MENEGHELLI, DOMINGUES, FERREIRA e MANTOVANI, 2009; CODA
e SILVA, 2004; MELLO, DUTRA e OLIVEIRA, 2001; MELLO et AL, 2002; SIQUEIRA,
2004).

A procura de métodos e escalas que sejam aplicaveis e que agreguem valor & avaliagdo da
qualidade global dos servigos prestados por uma IES, na 6tica do consumidor desses servigos,
tem gerado estudos que tem contribuido para um melhor conhecimento sobre as lacunas que
existem nessa andlise (SIQUEIRA, 2004).

Estudos realizados com a utilizacdo das escalas SERQUAL (PARASUNAMAN,
ZEITHAML e BERRY, 1991) e SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1994) em diversos
estudos realizados, refletem a busca por um instrumento de medi¢éo que possa se adequar &
complexidade e especificidade da oferta dos servicos educacionais (Tan e Kek, 2004;
EMANUEL e ADAMS, 2006; OLDFIELD e BARON, 2000). Para os estudiosos do tema no
Brasil, mais especificamente, a busca por uma escala que possa refletir ndo s6 a complexidade
e especificidade dos servigos educacionais em nivel superior, mas também a complexidade e
especificidade dos alunos e prestadores de servico nacionais é o grande desafio
MENEGHELLI, DOMINGUES, FERREIRA e MANTOVANI, 2009; CODA e SILVA,
2004; MELLO, DUTRA e OLIVEIRA, 2001; MELLO et AL, 2002; SIQUEIRA, 2004).

3 METODOLOGIA

Inicialmente, foi realizado um pré-teste com 22 questdes sobre expectativas e 22 questdes
sobre percepgbes sobre a qualidade dos servigos prestados por uma IES para
aproximadamente 150 alunos de graduagéo de um curso de administracdo dessa IES da cidade
de S&o Paulo. O total das 22 questfes foram extraidas do modelo SERVQUAL sugerido por
Parasumaran et al. (1991), que as divide em 5 dimensOes: tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranga e empatia.

O questionario foi elaborado de modo que as questbes foram apresentadas aos
respondentes na forma de afirmagdes, respondidas marcando-se um valor dentro de uma
escala de 1 a 7. Se o respondente discordasse totalmente da afirmagdo marcaria 1, se
concordasse totalmente, marcaria 7, podendo marcar um nimero entre 1 e 7 se adotasse uma
posicdo intermediaria. O questionario apresentava 44 itens, sendo 22 sobre expectativas e 22
sobre percepcdo. Dos 150 estudantes, 60 responderam 0s itens sobre expectativas, ndo
prosseguindo nas respostas dos itens sobre percep¢do. Nesse sentido, o pré-teste indicou que a
viabilidade da pesquisa dependeria de questionarios mais enxutos.

Com base nas respostas obtidas sobre expectativas, foi aplicada a anélise fatorial com
cinco fatores e realizados os testes de confiabilidade, consisténcia e dimensionabilidade.

Apos sucessivas rodadas analisando-se o nimero de questdes e suas “cargas” nos fatores,
reduziu-se o nimero de itens de 22 para 7 e o nimero de fatores de 5 para 4, passando-se a
enfocar confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia.

As questdes selecionadas sobre expectativas foram as seguintes:

Confiabilidade

1. Se a universidades excelentes prometem fazer algo em determinado prazo elas iréo
cumpri-lo.
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2. Quando os alunos tém algum problema, universidades excelentes irdo demonstrar um
sincero interesse em resolvé-lo.
Responsividade

3. Os funcionérios de universidades excelentes lIhe dirdo o prazo exato em que 0S
servigos serdo prestados.

4. Os funcionérios de universidades excelentes lhe prestardo servicos imediatos.
Seguranca

5. Vocé se sentird seguro em suas relacdes com uma universidade excelente.

6. Os funcionarios de uma universidade excelente serdo sempre corteses com Voce.
Empatia

7. Universidades excelentes terdo funcionarios que Ihe prestardo servicos personalizados.

As questdes selecionadas sobre percepgéo foram as seguintes:

Confiabilidade

1. Se a universidade que vocé estuda promete fazer algo em determinado prazo ela o
cumpre.

2. Quando vocé tem um problema, a universidade que vocé estuda demonstra um sincero
interesse em resolvé-lo.

Responsividade

3. Os funcionérios de sua universidade Ihe dizem o prazo exato em que 0s servigos serdo
prestados.

4. Os funcionérios da universidade que vocé estuda lhe prestam servicos imediatos.
Seguranca

5. Vocé se sente seguro em suas relagcdes com a universidade que vocé estuda.

6. Os funciondrios da uma universidade que vocé estuda sdo sempre corteses com VOCeé.
Empatia

7. A universidade que vocé estuda possui funcionérios que lhe prestam servigos
personalizados.

Além desses 14 itens, foi solicitado aos alunos atribuirem uma nota de 1 a 10 a IES em
que estudam, de modo a se obter um indice de qualidade geral (OSQ)*. Os alunos deveriam
atribuir 1 se achassem que a IES presta seus servigos de maneira totalmente insatisfatoria e 10
se achassem que a IES presta seus servigos de maneira completamente satisfatdria.

O questionério foi aplicado para um total de 169 alunos. Desses, 37 ndo atribuiram uma
nota a IES, de modo que 132 alunos responderam completamente o questionario. Com as

! Abreviacgo do original em inglés “Overal Service Quality” (Parasuraman, et al., 1991, p. 432).
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respostas obtidas, foi calculado para cada respondente o indice de qualidade percebida do
servigo (Parasuraman et al., 1988; 1991), descrito por:

Q=P-E

Em que “Q” representa o indice de qualidade percebida do "i-ésimo" item, "P", o valor de
1 a 7 atribuido ao "i-ésimo" item de percepcdo e "E" o valor de 1 a 7 atribuido ao “i-ésimo”
item de expectativa correspondente. Foram calculadas as estatisticas descritivas (média e
desvio padrdo) para cada um dos 22 itens e aplicada a andlise fatorial para testar a
consisténcia das escalas em termos das dimensdes desenhadas em nossas hipéteses. Ressalta-
se que apos algumas rodadas aplicando-se a AF, reduziu-se o numero de fatores de 4 para 3,
considerando-se as cargas fatoriais dos 7 itens analisados.

Em seguida foi calculada uma regressdo lineal do OSQ como fungdo dos valores
padronizados dos fatores extraidos por meio da andlise fatorial (AF). Nessa regressdo, 0s
coeficientes das varidveis explicativas correspondem ao percentual das varidncias do OSQ
explicado por cada um dos fatores. No entanto, seus coeficientes ndo se apresentaram
estatisticamente significantes a 5 ou 10%.

Em funcdo desses resultados, seguindo-se a sugestdo de Parasuraman et al. (1991), a
analise fatorial foi refeita e a regressdo foi novamente estimada considerando-se somente 0s
itens de percepcdo. Nesse sentido, a andlise doravante desenvolvida se aproximaria mais do
conceito de SERVPERF (Cronin; Taylor, 1994).

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Os resultados das andlises considerando-se os itens de percepcdo sdo apresentados a
seguir.

A andlise fatorial destina-se a analisar a estrutura das correlagdes existentes entre um
grande nimero de variaveis, definindo uma ou mais dimensdes implicitas nessas variaveis,
dimensdes essas chamadas de fatores (HAIR et al, 1995; HAIR et AL, 2009). Encontrando-se
essas dimensdes, atinge-se a sumarizacdo das variaveis, o que permite analisa-las sob um
menor escopo de conceitos, aléem de possibilitar uma melhora nos resultados estatisticos de
regressdes que se utilizam dessas dimensdes, fornecendo coeficientes individuais com maior
confiabilidade.

4.1 HIPOTESE DO MODELO

Se existirem fatores verdadeiros entre as varidveis analisadas, as correlagbes parciais
devem ser pequenas, mas ndo nulas, porque as variaveis podem ser explicadas pelos fatores.
De outro modo, a analise fatorial pode ndo ser a indicada.

41.1 Teste de Esfericidade de Barlett

O teste de esfericidade de Barlett informa se a matriz de correlacdo entre as variaveis
apresenta significativa correlacdo em pelo menos algumas das varidveis, hipotese necesséria
para que a aplicacéo da andlise fatorial seja vidvel (HAIR et al., 1995). Esse teste tem como
hipotese nula que a matriz de correlagfes é uma matriz identidade (CORRAR et al., 2007), ou
seja, as correlagdes parciais entre as diferentes variaveis sdo iguais a zero. A tabela 1
demonstra que o teste rejeitou a hipotese nula com um nivel de significancia proximo de zero,
indicando a viabilidade da anélise fatorial para os dados originais.
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4.1.2 Medida de Adequacdo da Amostra (MSA) de Kaiser-Meyer-Olkin

A medida de adequacdo da amostra (MAS) indica o grau de explicacdo das varidveis
originais por meio dos fatores extraidos pela anélise fatorial. Um grau de explicacdo maior
que 0,5 é um indicador de que os fatores explicam as varia¢des dos dados originais de
maneira satisfatoria (CORRAR et al, 2007). Verifica-se na tabela 1, que o grau de explicacdo
dos dois fatores foi de 0,866.

Tabela 1: Testes MSA e de Esfericidade de Bartlett

Medida de Adequacdo da Amostra de Kaiser-Meyer-Olkin 0,866
Teste de esfericidade de Bartlett Chi-Quadrado aproximado 379,049
df 21
Significancia 0,000

4.2 SELECAO DO NUMERO DE FATORES

Inicialmente, seguindo-se os resultados do pré-teste, foi selecionado o nimero de 4
fatores associados a confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia, € 0s 7 itens de
percepcdo descritos acima. A primeira rodada apontou que as maiores cargas dos 7 itens
estariam distribuidas em 3 fatores. A segunda rodada apontou que as maiores cargas estariam
distribuidas em dois fatores. Finalmente, a terceira roda distribuiu os 7 itens de percep¢do em
dois fatores, da seguinte maneira: o fator 1 agregou os itens 1 a 5, enquanto o fator 2 agregou
os itens 6 e 7. Deixamos para a parte final do trabalho a discussdo das propriedades
semanticas dos fatores extraidos.

4.3 PODER DE EXPLICACAO DA ANALISE FATORIAL

4.3.1 Matriz de Comunalidades

A matriz de “comunalidades” indica o percentual das variancias dos dados de cada uma
das varidveis originais que sdo explicadas pelos fatores extraidos pelo método dos
componentes principais. Verifica-se na tabela 2 que o menor indice de explicacdo foi de
aproximadamente 63,1% para a questdo 1 e o maior foi de 87,5% para a questéo 6.

Tabela 2: Matriz de comunalidades

InicialExtracéo
Percepg¢édo Q1/1,000| 0,631
Percepcéo Q21,000 0,660
Percepc¢édo Q3/1,000| 0,656
Percepcéo Q4/1,000| 0,654
Percepcéo Q51,000| 0,628
Percepcéo Q6/1,000| 0,875
Percepcdo Q7/1,000{ 0,689

A tabela 3 apresenta os percentuais das variancias dos dados originais explicados pelos
fatores extraidos pela analise fatorial. Inicialmente, o nimero de 4 fatores indicados pelo pré-
teste teriam condicOes de explicar 83,37% da variancia dos dados originais. No entanto, a
purificagdo dos dados indicou a utilizagdo de 2 fatores, que tém condi¢Ges de explicar 68,
47% da variancia dos dados originais.

2 Abreviacdo do termo em inglés “Measure of Sample Adequacy”.
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Tabela 3: Total das variancias explicadas pela anélise fatorial (AF).

Fator Autovalores iniciais Extracéo das somas das cargas dos Rotacéo das somas das
fatores ao quadrado cargas dos fatores ao
quadrado
Total % da % da Variancia Total %da % da Variancia Total
Variancia Acumulado Variancia Acumulado

1 3,906 55,796 55,796 3,906 55,796 55,796 2,982
2 0,887 12,675 68,471 0,887 12,675 68,471 2,085
3 0,576 8,223 76,694 0,576 8,223 76,694 2,910
4 0,467 6,678 83,372 0,467 6,678 83,372 1,933
5 0,452 6,460 89,832
6 0,422 6,030 95,862
7 0,290 4,138 100,000

4.3.2 Analise de Confiabilidade e Consisténcia dos Fatores

Para a analise de confiabilidade e consisténcia dos fatores, a medida utilizada foi o alfa de
Cronbach, que pode variar entre 0 e 1. De acordo com Hair et al. (1998), é necessario um
valor minimo préximo de 0,60 a 0,70 para que os fatores extraidos sejam aceitaveis para
representar os dados originais.

Tabela 4: Alfas de Cronbach para os dois fatores

Itens originais Itens Padronizados N. itens
Fator 1 0,886 0,887 5
Fator 2 0,845 0,847 2

Verifica-se na tabela 4 que os dois fatores extraidos apds as sucessivas rodadas de
purificacdo das escalas apresentam alfas bastante satisfatorios, sendo para o fator 1 um valor
préximo a 0,88 e para o fator 2 um valor préximo a 0,84, indicando boa consisténcia interna
entre os itens de cada uma das duas dimensdes.

4.3.3 Analise de Dimensionalidade

A andlise fatorial desempenha um papel fundamental na andlise empirica da
dimensionalidade de uma série de itens, haja vista que determina o nimero de fatores dessa
série e as cargas de cada um dos fatores nessa mesma série (Hair et al., 1998). As cargas
fatoriais sdo os valores que medem o grau de correlacdo entre a variavel original e os fatores
(Corrar et al., 2007).

A hipétese subjacente na analise de dimensionalidade é a de que os itens de uma escala
sdo unidimensionais, ou seja, tem suas maiores cargas distribuidas em um unico fator, como
por exemplo, na hipdtese inicial apresentada em Parasuraman et al. (1988; 1991) de que as
escalas seriam mais bem descritas por 5 fatores (dimensdes). Algumas rodadas sucessivas da
analise fatorial foram realizadas utilizando-se 0 método de rotagdo obliqua (Oblimin) com
normalizacdo de Kaiser. Para esses autores, esse método é o mais indicado por permitir certa
correlagdo entre as dimensdes e facilitar a interpretacdo dos resultados. Esses procedimentos
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resultaram na consolidagdo dos 7 itens de percepcdo em duas dimensdes, como é apresentado
na tabela 5.

Tabela 5: Matriz de cargas fatoriais utilizando-se do método de rotacdo Oblimin. Método
de extragdo: Componentes principais.

Fator
1 2
Q1 0,789* 0,268
Q2 0,798* 0,496
Q3 0,808* 0,314
Q4 0,787* 0,519
Q5 0,792* 0,339
Q6 0,360 0,933*
Q7 0,631 0,765*

O fator 1, agrega os itens 1 a 5, associados as respectivas dimensdes de confiabilidade,
responsividade, e um item de seguranca (Q5), enquanto o fator 2 agrega os itens 6 e 7. Esses
ultimos correspondiam na hipoétese inicial a duas dimensdes diferentes, seguranca e empatia.
Verificou-se que a dimenséo inicial “seguranca” dividiu-se em duas, devido ao item 6 (“0s
funcionérios da universidade em que vocé estuda s@o sempre corteses com vVocé”) ter migrado
para o fator 2, alinhando-se com o item 7 (“a universidade que vocé estuda possui
funcionérios que lhe prestam servigos personalizados”). Desse modo, classificou-se o fator 1
em uma dimens&o mais geral “Seguranca” e o fator 2 como “Empatia”.

4.3.4 Validade

Para analisar a validade do modelo aplicado foi estimada uma regressdao com coeficientes
padronizados, tomando-se as notas atribuidas pelos alunos (OSQ) como varidvel dependente e
os dois fatores extraidos pela analise fatorial como variaveis independentes, seguindo 0s
procedimentos apresentados em Parasuraman et al. (1988; 1991). Varidveis padronizadas sdo
variveis que apresentam média zero e varidncia igual a 1. Variagdes em seus valores
correspondem ao percentual dos desvios dos dados originais em relagdo & sua média
aritmética (Gujarati, 2002). Desse modo, os coeficientes de uma regressdo com variaveis
padronizadas correspondem ao percentual das variancias da variavel dependente (OSQ)
explicado por cada um dos fatores, 1 (Seguranga) e 2 (Empatia). Os resultados da regresséo
séo apresentados na tabela 6.

Tabela 6: Regressdo de OSQ como funcéo de dois fatores.

Beta t Significancia
Constante 52,796 0,000
Fator 1 0,498 6,243 0,000
Fator 2 0,161 2,022 0,045
R2 0,346
R2 ajustado 0,336

Mesmo com um valor de R2 igual a 0,346, os resultados da regressdo demonstram que o
fator 1 (Seguranga) sdo responsédveis por 49,8% da variancia de OSQ, com um nivel de
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significancia proximo de 0, enquanto o fator 2 (Empatia) é responsével por 16,1% da
variancia de OSQ, com um nivel de significAncia menor que 5%.

5 CONCLUSAO

O trabalho de purificacdo das escalas consistiu na reducdo do numero de fatores,
inicialmente no pré-teste, de 5 para 4, eliminando-se todos os itens associados & dimensdo de
tangibilidade. Reaplicando-se o questionario, verificou-se por meio da analise fatorial a
consisténcia de apenas dois fatores.

Nesse sentido, com relagcdo ao objetivo geral do estudo, analisar a da aplicacdo de
escalacéo para a medicéo de qualidade na prestacdo de servicos na educagdo superior, pode-se
concluir que adocéo de escalas definidas para avaliagdo de qualidade na prestagéo de servigo
é vidvel, contudo, sujeitas a adaptacdes que possam refletir a complexidade e especificidade
do servico de educacdo superior e das condicOes regionais de oferta.

Quanto aos objetivos especificos do estudo, observou-se a dificuldade na aplicagdo da
escala SERVQUAL com todos as suas dimensdes originais. Além disso, a aplicagdo do
modelo buscando analisar conjuntamente expectativa e percepc¢éo do cliente ndo apresentou
resultados satisfatorios.

J4 a analise da viabilidade da aplicagdo da escala SERVPERF em um curso de
Administracdo na cidade de S&o Paulo mostrou-se mais vidvel, apresentando resultados
relevantes para a melhoria da oferta de servigos pela IES, notadamente nos dois fatores
identificados pelo estudo.

Nesse contexto, analise da relevancia dos fatores de avaliagdo utilizados pelas escalas
SERVQUAL e SERVPERF em um curso de Administracdo na cidade de S&o Paulo,
resultaram em dois fatores, seguranca e empatia, que explicam a percepgdo de qualidade pelos
alunos da IES
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