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A Percepcéo do Cliente:
Qualidade na Educacéo Superior e Motivacgao Discente

1 INTRODUCAO

Grandes mudancas ocorreram na educacgao superior brasileira na década de 1990. Com
0 incentivo a expansdo do setor para organizacGes privadas, desde entdo, houve um
crescimento acentuado na quantidade de cursos superiores em todo o pais. No Brasil, nos
altimos 12 anos de censo da educacdo superior, 0 nimero de InstituicGes de Ensino Superior
(IES) aumentou 200%, enquanto que, no estado do Ceara, o crescimento foi superior,
atingindo 407%. Dessa forma, o segmento cearense chegou ao nimero de 53 IES no ano de
2011, sendo 47 privadas e 6 publicas (INEP, 2013).

Este € um fendmeno que ocorre em todo o mundo, 0 ensino superior agora tratado
como mercado de educacdo (BRUNNER; URIBE, 2007). Essa mercantilizacdo ndo é atributo
especifico das faculdades privadas, vai além dessa divisdo. As IES publicas no Brasil, e em
todo o0 mundo, precisam competir, entre si e com as IES privadas, por projetos, por estudantes
(clientes), por prestigio, recursos, entre outros. Por isso, suas organizagbes tem se
transformado continuamente em empresas, com estabelecimento de estratégias, prioridades e
com missdes mais explicitas (SCHWARTZMAN, 2009). Brunner (1995) afirma, ainda, que
0s mecanismos de mercado desempenham um papel de coordenacdo nos sistemas de ensino
superior e que, tanto as instituicdes pablicas quanto as privadas, operam nesse segmento
respondendo as demandas do mercado consumidor, ou seja, dos alunos.

Diversos estudos tém abordado as IES, considerando-as, em sua esséncia, como
empresas prestadoras de servicos (ONUSIC, 2011; MAINARDES et al., 2009; MELLO et al.,
2001; BANDEIRA et al., 1998). Desta forma, é importante que a IES tenha orientacdo de
marketing para que consiga perceber e satisfazer os desejos de seu consumidor, mantendo-se
competitiva no mercado, uma vez que passa por avaliacdo diaria e ndo oficial, condicionada a
percepcao individual que o cliente tem sobre a qualidade do servi¢o que Ihe é ofertado. Neste
trabalho, adota-se como cliente todo aluno matriculado na IES, conforme defendido por
Mezomo (2004). Portanto, identificar a qualidade percebida pelo aluno e saber se existe
relacdo entre essa qualidade e a motivacdo do estudante, torna-se relevante para que a IES
atenda as necessidades de seus clientes e se mantenha saudavel neste competitivo mercado.

O conceito de qualidade ¢ complexo, dada a subjetividade que o envolve. No caso da
educacdo, esse conceito assume uma particularidade mais significativa, pois ndo ha produto
tangivel a ser avaliado, mas antes uma prestacdo de servico de entrega continua direcionado
ao intelecto, a mente do cliente (LOVELOCK,1983). Delimitando-se ao ensino superior, a
percepcao de qualidade perpassa pelo contexto social, expectativas profissionais e cognitivas,
além de aspectos pessoais do discente. Para Nakagawa (1995), a qualidade do ensino ndo é
apenas o0 que compreendemos como qualidade de aula, experiéncia e pratica de professores,
entre outros, e sim a consequiéncia de diversos processos de negocio, desde a criacdo do curso
até satisfazer completamente as expectativas e necessidades do mercado. Para se obter essa
qualidade, é necessario que os clientes sejam ouvidos, a fim de descobrir suas necessidades e
expectativas, e que haja o envolvimento de todos os docentes e funcionarios da prépria
organizacdo com o processo de continuo aperfeicoamento (NAKAGAWA, 1995).

Neste sentido, destaca-se a motivacdo pessoal, que podera advir de estimulos externos
ou internos. A motivacdao do aluno é enfatizada frequentemente por estudiosos da area
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(GUIMARAES; BORUHOVITCH, 2004; GAGNE, 1985) como componente essencial no
incremento da aprendizagem, pois a qualidade obtida de um servigco que se adquire em uma
IES depende também da receptividade do aluno para receber tal servigo. Acredita-se que o
estudante tem que estar motivado e interessado em adquirir o conhecimento repassado.

2 PROBLEMA DE PESQUISA E OBJETIVO

Diversos estudos tém sido direcionados ora para se avaliar a qualidade do servico
educacional prestado (ONUSIC, 2011; SOUSA, 2009; MAINARDES et al., 2009), ora para
se avaliar a motivacdo dos alunos diante do servi¢o prestado em forma de ensino (JOLY;
PRATES, 2011; MARINS; MOURAO, 2007; BORUCHVITCH, 2008; GUIMARAES:;
BORUCHOVITCH, 2004; SOBRAL, 2003). Entretanto, embora a qualidade e a motivacao
tenham sido apontadas como fatores associados ao setor de servigos educacionais, com vasta
literatura abordando esses temas, ndo foram encontrados, na literatura consultada, estudos
nacionais que enfoquem a relagdo entre esses dois temas no contexto do ensino superior.

De acordo com Gil (2009, p.43), “os estudantes ndao constituem uma massa
homogénea”, sendo necessarias investigacdes complexas que identifiguem variaveis
influenciadoras do desempenho académico, “principalmente aquelas que se constituem nao
educacionais, como a capacidade de aprender, que podem ser fisicas, psicologicas ou
ambientais” (GIL, 2009, p. 53). Um aluno desmotivado pode desistir de seu curso e evadir-se.
A evasao estudantil nas IES é um problema identificado em ambito mundial. A perda dos
alunos/clientes que abandonam os cursos & um desperdicio social, académico e econdmico,
tanto para instituicdes publicas quanto para as privadas (SILVA FILHO et al., 2007). Uma
das formas de se estudar a evasdo € pesquisando a ndo-evasdo, ou seja, 0 envolvimento e a
percepcao do aluno em relacéo a IES, como, por exemplo, a sua percepcao de qualidade e sua
motivacao.

Diante das pesquisas anteriormente aduzidas, o presente estudo visa a responder a
seguinte questdo: qual a relacdo entre a qualidade percebida no servico educacional e a
motivacdo dos alunos para receber esse servico em forma de aprendizagem? A fim de
responder essa questdo, foi considerado o avango dos estudos tanto da qualidade quanto da
motivacdo no setor educacional. Duas escalas adaptadas e validadas para o segmento do
ensino superior foram utilizadas na composicdo da metodologia desse trabalho (ONUSIC,
2011; SOBRAL, 2003). Dessa forma, foi estabelecido como objetivo geral identificar a
relacdo entre a percepcdo de qualidade e motivacdo de discentes universitarios em relacdo a
IES.

3 REVISAO DA LITERATURA

3.1 Qualidade no Ensino Superior

A qualidade dos servicos tem sido um tema frequentemente estudado no marketing de
servicos. Para Lovelock e Wright (2004), as caracteristicas principais deste tipo de marketing
sdo a intangibilidade, a inseparabilidade entre producdo e consumo, 0 ndo armazenamento
para utilizacdo futura e a heterogeneidade, pois servigos envolvem pessoas, e estas Sao
diferentes. Para Berry e Parasuraman (1992), a esséncia do marketing de servicos é o préprio
servico, e a qualidade do servico € a base do marketing para esse tipo de empresa. Os autores
afirmam que, para 0 mix de marketing - produto, praca, preco e promocao — funcionar, é



essencial que exista um “Q” maiusculo de Qualidade, e que, em uma economia de servicos, a
competitividade empresarial ocorre pela qualidade dos servicos prestados.

O conceito de qualidade é de dificil definicdo, uma vez que envolve fatores
multidimensionais e de medicOes complexas. Sua interpretacdo depende de quem o esta
utilizando, mas, normalmente, a definicdo desse termo esta relacionada com o seu elemento
central, que é o cliente. A qualidade percebida pelos clientes de uma empresa de servicos é
um de seus pontos base de competitividade. Ela exerce influéncia no comportamento de
escolha do consumidor (ANJOS NETO; MOURA 2004). De acordo com Tureta et al. (2007),
é mais complexo mensurar a qualidade em um servico do que de um bem manufaturado, pois
este possui elementos tangiveis, enquanto que 0s servi¢os sdao compostos de elementos
intangiveis, sendo, dessa forma, um processo bastante subjetivo.

A qualidade do servigo prestado deve ser vista como uma resposta subjetiva do
consumidor em referéncia ao desempenho do prestador de servigo, ou seja, € um conceito
relativo, uma opinido pessoal de cada cliente (PARASURAMAN et al., 1988). Sabe-se, ainda,
que um dos requisitos basicos para o sucesso da organizacdo é oferecer qualidade superior nos
servicos. Por isso, torna-se necessario que a empresa identifique a percepcao de seus clientes
(ANJOS NETO; MOURA, 2004).

A qualidade do servico educacional é ainda mais dificil de ser mensurada, uma vez
que se trata de um servico realizado continuamente, no dia a dia, que se destina ao intelecto, a
partir transmissdo de conhecimento aos discentes (LOVELOCK,1983). De acordo com
Estrada (1999), a qualidade do servigo nesse setor implica em um processo continuo de
melhoria em cada um de seus elementos, também requerendo, necessariamente, sucessivas
avaliacdes. Segundo o autor, a qualidade da educacdo pode ser expressa como uma opinido de
valor sobre um elemento ou um conjunto de elementos educacionais, e a avaliagcdo € o juizo
de valor dado a esses elementos. A educacdo superior tem que ter, como diretriz, ndo s6 a
qualidade imediata, devendo estar comprometida com o desenvolvimento pessoal e
profissional do aluno, promovendo a integracao geral do saber e contribuindo para a formacéo
total do individuo como ser humano (OLIVEIRA, 1995). A qualidade das instituices de
ensino esta diretamente ligada ao desenvolvimento do aluno, que é observado por resultados
cognitivos, académicos e ndo académicos (VENANCIO; OTERO, 2003).

A dificuldade de se analisar a qualidade de um servigco educacional, para Bandeira et
al. (1998), esta no fato da necessidade do cliente precisar experimenta-lo antes, ou orientar-se
por indicadores indiretos, como, por exemplo, o sucesso de ex-alunos em exames oficiais.
Mainardes et al. (2009), também concordam que qualidade é algo de avaliacdo subjetiva. Para
eles, o fato de cada instituicdo criar a sua forma de analise e mensuracdo pode gerar
interpretacdes diferentes, levando a entendimentos maltiplos em relacdo ao reconhecimento
de qualidade das IES. Schwartzman (1997) percebe a educacdo superior como um processo
produtivo que precisa ter qualidade nos insumos e na gestdo, da mesma forma que qualquer
outro servi¢co ou mesmo no setor industrial.

O expressivo aumento do numero de Instituicdes de Ensino Superior (IES) no Brasil €
uma realidade que as colocou no foco de avaliacdes constantes, tanto externas, por parte do
governo, quanto internas, pela prépria instituicdo, no intuito de se ter assegurada a qualidade
dos servicos educacionais e, na visao gerencial, manter a instituicdo competitiva. Atualmente,
no Brasil, o 6rgdo do governo que regula e avalia a qualidade das IES é o Ministério da
Educacdo (MEC). Essa avaliacdo institucional é integrada por diversos instrumentos que se
complementam, formando o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES),
criado em 2004 (SINAES, 2004). Um dos instrumentos avaliativos utilizados que compée o



SINAES ¢ a autoavaliacdo, que é feita internamente pela prépria instituicdo, seguindo um
roteiro geral proposto pelo MEC.

Diante desse cenario de competitividade, evidencia-se a importancia de avaliagcdes da
qualidade dos servigcos dos cursos de IES para que sejam diagnosticadas as percepgdes dos
alunos em relacdo ao servico oferecido. Percebe-se, dessa forma, uma abertura nesse campo
tedrico para estudos e pesquisas, adotando-se modelos de mensuracdo da qualidade de
servicos, como o de Siqueira e Carvalho (2006), que pesquisaram 213 alunos de cursos de
administracdo e perceberam que os estudantes da instituicdo particular tiveram maior
percepcdo global de qualidade frente aos alunos da IES publica.

No presente estudo, 0 modelo de mensuragéo adotado foi o utilizado e validado por
Onusic (2011) em uma pesquisa com alunos da FEA/USP. Em seu estudo, Onusic (2011)
investigou a qualidade dos servi¢os educacionais de quatro cursos de graduacdo, com o
objetivo de identificar os fatores que contribuem para que o aluno fique satisfeito e seja leal
ao curso escolhido. Uma das hip6teses propostas pela autora, que foi confirmada em sua
pesquisa, relacionava a qualidade percebida com a satisfacdo dos alunos.

A autora adaptou para a realidade de instituicbes de ensino, com constructos e
variaveis que contemplem os quesitos necessarios, 0 modelo criado por Bloemer et al.(1998),
para avaliacdo da qualidade de servigos de instituicdes financeiras, que aborda quatro
conceitos: qualidade, imagem, lealdade e satisfacdo. Somado a isso, as dimensdes da escala
SERVQUAL de Zeithaml et al. (1985) foram aplicadas no constructo de qualidade para se
compreender melhor a percepcao dos alunos em relagéo a qualidade da IES. Apds a realizacdo
da pesquisa, a autora manteve todas as variaveis do constructo da qualidade, pois obtiveram
um alpha de cronbach superior a 0,89 cada, atestando a confiabilidade da escala.

No presente artigo, dos quatro constructos de Onusic (2011), utilizou-se apenas o de
qualidade. Os constructos de imagem, lealdade e satisfacdo ndo foram utilizados por néo
fazerem parte do objetivo desta pesquisa. O constructo aqui abordado, qualidade, é composto
por trinta variaveis distribuidas em cinco fatores/dimensdes, que sao:

» Corpo docente: diferente da avaliacdo feita pelo MEC, que foca na titulacdo e
experiéncia do professor, este fator da pesquisa tem o interesse em analisar alguns aspectos do
docente em sala de aula, como, por exemplo, a sua metodologia, a sua competéncia em
relacionar a teoria com a pratica e o seu relacionamento com os alunos. Para Kotler e Fox
(1994), ao se tratar de servigos educacionais, a funcdo do professor é essencial. Ele deve
entender que o aluno é consumidor e, a0 mesmo tempo, é um produto que estd em
desenvolvimento.

« Corpo técnico-administrativo: para esta pesquisa, entende-se como todos 0s demais
funcionarios que interagem diretamente com os alunos, exercendo fun¢des administrativas, de
atendimento, de apoio e de seguranca. Para uma IES que preza pela qualidade dos seus
servicos, é essencial manter o corpo de funcionarios qualificado, para que os alunos tenham
suas necessidades e desejos atendidos (GUIMARAES, 2001).

* Relacionamento-discente: entendendo o consumidor-aluno como também produto
da IES, visto que o conhecimento € dirigido ao seu intelecto, percebe-se que 0 seu
comportamento é fundamental para a boa qualidade do servico. Este fator visa a avaliar a
participacdo do estudante no processo de aprendizado como, por exemplo, 0 seu interesse e
atencdo durante as aulas e o respeito com os colegas.

« Aspectos tangiveis: este fator pesquisado refere-se a aspectos como estrutura fisica,
equipamentos, biblioteca, limpeza, seguranca, localizacdo, etc. Para Zeithaml e Bietner
(2003), refere-se ao ambiente o qual ocorre a execucdo do servico e a interacdo com o cliente.



* Processos administrativos: de acordo com Zeithaml e Bietner (2003), 0s processos
séo 0s procedimentos, 0s mecanismos e 0s roteiros de atividades que fazem parte da execucao
do servico. Para este estudo, consideram-se 0s processos relacionados com as atividades
inerentes ao curso de graduacdo, tais como a matricula, que podem influenciar na percepcao
do aluno em relagdo a qualidade do servico prestado.

3.2 Motivagao no processo ensino-aprendizagem no ensino superior

A motivacdo e seus reflexos tem sido objeto de estudo em diversos campos das
organizacOes humanas. No emprego profissional, na prética de esportes, na vida social e nos
estudos escolares, pesquisas tém sido desenvolvidas nos varios tipos e niveis de motivacao, a
fim interpretar o papel desta em cada area especifica (GAGNE; DECI, 2005; HEGARTY,
2010). Em especial, no meio educacional, a motivagdo tem sido apontada como fator
psicopedagdgico que afeta diretamente o desempenho escolar dos estudantes. Pesquisas tém
avancado com intuito de investigar o impacto deste fendmeno na aprendizagem e no
desenvolvimento educativo (GAGNE, 1985; GUIMARAES; BORUCHOVITCH, 2004;
MARINS; MOURAO, 2007).

Na &rea educacional, trabalhos tém sido desenvolvidos com énfase nas relagfes entre
cognicdo e motivacdo académica. Estuda-se de que forma construtos podem ter influéncia
significativa no processo académico de ensino-aprendizagem (JOLY; PRATES, 2011).
Dentre os estudos cientificos realizados no campo da motivacdo académica, uma linha de
pesquisa deriva da teoria da autodeterminacdo desenvolvida por Deci e Ryan (1985). Essa
teoria apresenta dois tipos de motivacdo: a intrinseca e a extrinseca. Enquanto a primeira
abrange comportamento mais auténomo, de causalidade interna, a segunda é regida por
influéncia do ambiente social, ou por causa de contingéncias recompensadoras. A auséncia de
motivacdo intrinseca ou extrinseca foi conceituada como desmotivacdo, compondo o grupo
dos trés tipos de motivacdo proposto na teoria de autodeterminacao.

Uma subdivisdo das motivacdes intrinseca e extrinseca tem sido utilizada nessa teoria
para classificar os tipos de motivacdo quanto as manifestacGes individuais de interesse,
satisfacdo e adaptacdo. Em relacdo a motivacdo intrinseca, observa-se 0s seguintes tipos:
motivacdo intrinseca para conhecer; motivacdo intrinseca para realizaces e motivagédo
intrinseca para experiéncias estimuladas. Quanto a motivagéo extrinseca, inclui-se: regulacéo
externa; regulacdo introjetada e regulacdo por identificacdo (VALLERAND et al., 1992).
Esses mesmos autores apresentam uma escala, embasada na teoria de autodeterminacgéo, para
fins de medigcdo da motivacdo em alunos universitarios, com o titulo em inglés de Academic
Motivation Scale (AMS).

No Brasil, essa escala foi traduzida e utilizada por Sobral (2003) com estudantes do
curso de medicina da Universidade de Brasilia (UNB). O autor denominou-a de Escala de
Motivacdao Académica (EMA). Tal qual a escala americana AMS, a escala consiste de 28
itens em forma de questdes, que tém representado as razdes pelas quais 0s estudantes decidem
frequentar uma universidade. Estes itens estdo separados em 7 grupos com 4 itens cada,
distribuidos na seguinte divisdo: 3 representam tipos de motivacdo intrinseca, 3
correspondem a tipos de motivacdo extrinseca e 1 como representante da desmotivacdo. A
Figura 1demonstra um esquema da EMA.



Figura 1- Esquema da Escala EMA

ESCALA DE MOTIVAGAO
ACADEMICA (EMA)

MOTIVAGAO MOTIVAGAO
INTRINSECA EXTRINSECA
12 ITENS 12 ITENS
PARA PARA A EXPERIENCIAS REGULAGAO REG:;:CAO REG:(I;;(;AO
CONHECER REALIZACAO ESTIMULADAS EXTERNA
INTROJEGAO IDENTIFICAGAO
4 ITENS 4 ITENS 4 ITENS 4 ITENS 4 ITENS 4 ITENS
DESMOTIVAGAO
4 ITENS

Fonte: Adaptado de Gagné e Deci (2005).

Os resultados da pesquisa realizada por Sobral (2003) atestam a confiabilidade e
validam os construtos do instrumento apresentado. O autor enfatiza que os fundamentos da
teoria de autodeterminacdo sdo apropriados para o ensino superior, em face da abordagem
tipificada da motivacdo apresentar implicacGes nos diversos resultados do processo ensino-
aprendizagem. Entretanto, autores como Guimardes e Boruchovitch (2004) alertam para a
necessidade de mais aplicacdes da teoria da autodeterminacdo por meio da escala EMA no
Brasil. Criada originalmente para outras culturas educacionais estrangeiras, sua adaptagédo a
realidade nacional pode ser melhorada a partir de mais resultados empiricos com estudantes.

Em um estudo realizado com 225 alunos de IES publicas e privadas, Boruchovitch
(2008) percebeu diferenca nas medias das motivacdes. Os alunos da IES publica apresentaram
maior média nas motivacgdes intrinseca e extrinseca. Ja no estudo de Falcdo e Rosa (2008),
com 267 estudantes, foram os alunos da IES privada que obtiveram maiores escores nas
médias motivacionais. Os autores acreditam que um dos fatores responsaveis por esse
resultado sdo as instalacbes e a tecnologia, considerados fatores preponderantes e
motivadores, que na IES publica deixam a desejar.

Nesse sentido, o presente trabalho visa a ampliar o espectro do estudo da motivacao
académica. Pretende-se analisar as relacGes entre a qualidade do servico educacional e a
motivacdo académica. Dessa forma, ao estudar estas relacfes, intenciona-se apresentar
resultados que indiqguem que a qualidade do servico educacional pode contribuir
positivamente no resultado da aprendizagem dos alunos.

Considerando a subjetividade que norteia a percepcdo de qualidade e a motivacdo, as
hipdteses a seguir sdo estabelecidas como possiveis respostas ao problema suscitado
anteriormente:

Hi: Os alunos da IES privada sdo mais motivados extrinsecamente.

H,: Os alunos da IES publica sdo mais motivados intrinsecamente.

Hs: Os alunos da IES particular percebem uma maior qualidade na IES em que estudam
do que os alunos da IES publica.



H,4: Os alunos mais motivados avaliam a qualidade como sendo melhor.

4 METODOLOGIA

O presente estudo é exploratorio-descritivo com abordagem quantitativa. A amostra €
de natureza ndo probabilistica por conveniéncia, composta por 179 estudantes de dois cursos
de Administracdo de duas IES, sendo uma universidade publica e uma faculdade privada,
ambas localizadas na cidade de Fortaleza/CE.

A aplicacdo dos questionarios foi realizada no més de setembro de 2011, nos periodos
da manh& e noite, por trés pesquisadores, que deram instru¢des sobre como respondé-los.
Estes interviram o minimo possivel no processo de aplicagdo, dando apenas explicacdes
quando solicitadas. Cada entrevistado levou, em média, 15 minutos para finalizar o
preenchimento do questionario.

Foi utilizado como instrumento de pesquisa um questiondrio estruturado dividido em
trés partes. A primeira parte apresenta a escala de Qualidade proposta por Onusic (2011),
composta de 30 (trinta) itens. A segunda parte foi composta pela Escala de Motivacdo
Académica (EMA), oriunda da Academic Motivation Scale (AMS). Traduzida e validada no
Brasil por Sobral (2003), a EMA é constituida de 28 itens. A terceira parte aborda as questdes
de natureza socioecondmica, que serviram para caracterizacdo dos respondentes. As questdes
foram aplicadas atraves de uma escala tipo Likert, de 10 pontos, onde, na Escala de
Qualidade, 0 corresponde a “nada satisfeito” e 10 corresponde a “muito satisfeito” e na EMA
0 corresponde a “nada importante” e 10 corresponde a “muito importante”. Além dessas
questdes, foram incluidas outras de natureza socio-econdmica, tais como género, idade,
estado civil e exercicio de atividade remunerada para caracterizacdo dos respondentes.

Os dados foram trabalhados com auxilio do software SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences) versdo 19.0, modulos de estatistica descritiva, Analise Fatorial Exploratoria,
Anélise de Correlacdo e Analise de Variancia (ANOVA).

5 ANALISE DOS RESULTADOS

A analise descritiva dos dados obtidos permitiu elencar as seguintes consideraces:
dos 179 sujeitos pesquisados, a maior parte dos estudantes da universidade publica, 63,3%,
sdo homens, enquanto, na faculdade privada, a divisdo por género mostrou-se igualitaria. Com
relacdo ao estado civil, observam-se indices bem semelhantes entre as IES: a maioria dos
estudantes, tanto na faculdade privada como na universidade publica, afirmaram ser solteiros
com percentuais de 88,8 % e 95,6%, respectivamente. Um indice baixo declarou ter filhos:
5,6% na IES privada e 2,2 % na IES publica. Os missing verificados se referiam a renda
familiar. Por apresentar um indice alto, optou-se por subtrair esta questdo da pesquisa.

A Tabela 1 mostra os resultados da analise fatorial (AF) da escala de qualidade. O
teste de esfericidade de Barlett indicou que os dados sdo adequados para esta analise, uma vez
que foi significativo ao nivel de 0,0% (2= 3731.696), e o teste de Kaiser-Meyer-Olkin, que
indica o grau de explicacdo dos dados a partir dos fatores encontrados, foi maior que 0,7
(KMO=0,932). Seguindo a orientacdo de Hair et al. (2005), foram eliminadas trés variaveis, ja
que “Alimenta¢do oferecida pela lanchonete” apresentou baixa comunalidade e os itens
“Colaboracao para manter a limpeza e a conservacao da faculdade” e “Facilidade na obtencao
de informagdes sobre as regras e normas da faculdade” alocaram-se inadequadamente. Foram
extraidos cinco fatores que em conjunto explicaram 72,982% da variancia total. Todos o0s



fatores apresentaram Alpha de Cronbach superior a 0,8, sendo em conjunto o = 0,958 0 que
demonstra a boa confiabilidade da escala.

Tabela 1 - Matriz de Componentes Rotacionada Qualidade.
Fatores
1 2 3 4 5

Equipamentos audiovisuais das salas. .829

Laboratérios e equipamentos de informatica. 812

Acervo da biblioteca. .764

lluminacdo nas dependéncias do curso. .749

Localizagdo da faculdade. 739

Seguranga nas dependéncias da faculdade. 735

Limpeza de todas as dependéncias da faculdade. .684

Facilidade de navegacdo e atualizacdo do site. 578

Metodologia de ensino 763

Conhecimento sobre a realidade dos alunos, facilitando o processo de aprendizagem. 739

Relacionamento com os alunos. 721

Capacidade para utilizar adequadamente o tempo da aula. .688

Estimulo a participagdo dos alunos emsala de aula. .658

Atencdo dada as solicitacdes e intervengdes dos alunos. .606

Competéncia emrelacionar teoria coma pratica. .603

Boa vontade emresolver os problemas académicos dos alunos. 795
Conhecimento suficiente para fornecer informagdes aos alunos. 789

Educagdo no tratamento comos alunos. 745

Capacidade para cumprir exatamente as solicitagcdes dos alunos. 722

Agilidade no atendimento. 717

Interesse e atencdo durante as aulas. 873
Respeito entre os alunos. 749
Interesse na execugdo dos exercicios e trabalhos solicitados pelos professores. 727
Assiduidade nas aulas do curso. .661
Adequacéo da carga horaria do curso. 728
Rapidez e facilidade no processo de matricula e retificacéo. .681
Facilidade na obtencdo do historico escolar, carteirinhas, aproveitamento de estudos. .648
Variancia Explicada (%) 4897 801 631 545 4.25
Alpha de Cronbach 094 092 093 0.82 0.78
Fonte: SPSS
Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.

Variawis

Procedeu-se o estudo com a AF da escala de motivacdo. Apos a primeira tentativa, a
escala se mostrou apropriada com a retirada de trés variaveis. A variavel “Porque o curso me
capacitard, no final, a entrar no mercado de trabalho de uma area que eu gosto” (do constructo
motivacdo extrinseca-identificacdo) foi excluida por apresentar comunalidades inferior a 0,5.
As variaveis “Pelo prazer que sinto quando supero a mim mesmo em alguma de minhas
realizacOes pessoais” (do constructo motivacao intrinseca para realizacdo) e “Porque isso me
ajudard a escolher melhor minha orientacdo profissional” (do constructo motivacao
extrinseca-identificacdo) foram retiradas por ndo se agruparem em fatores correspondentes.

O teste de esfericidade de Bartlet foi significativo ao nivel de 0,0% (y2= 2576.015),
indicando que os dados sdo adequados para a realizacdo da analise fatorial. Para analisar a
consisténcia interna do questionario, foi aplicado o teste de Alpha de Conbrach que
apresentou o = 0,879, evidenciando a fidedignidade dos dados. O valor do KMO obtido nesta



amostra foi de 0,881. Diferente da escala original, que se divide em sete fatores, neste estudo,
foram extraidos seis fatores que juntos explicaram 71.986% da variancia total.

Nos resultados obtidos, conforme Tabela 2, as onze varidveis do constructo de
motivagao interna se uniram em um unico fator que foi intitulado “Intrinseca”, ¢ ndo em trés
como na escala original. No segundo fator, tem-se as quatro varidveis da motivacao
“Extrinseca-Introjecdo” que permaneceram juntas. Da mesma forma que a escala original, as
variaveis do constructo “Desmotivacdo” permaneceram agrupadas, formando o terceiro fator.
O quarto fator foi constituido por trés varidveis da motivagdo “Extrinseca Controle-Externo”.
As duas variaveis do constructo motivagao “Extrinseca-ldentificacdo” permaneceram juntas
formando o quinto fator. No sexto fator ficou isolada uma unica variavel do constructo de
motivacdo extrinseca-controle externo, que foi intitulada “Extrinseca-Diploma”.

Tabela 2 - Matriz de Componentes Rotacionada Motivacdo

Fatores

Variawis 1 2 3 4 5 6

Pelo prazer que sinto quando descubro coisas novas, que eu nunca tinha visto ou
conhecido antes.
Pelo prazer que tenho emampliar meu conhecimento sobre assuntos que me atraem. 803

Porque pra mima Faculdade é um prazer 771

Porque meus estudos permitem que eu continue a aprender sobre muitas coisas que
me interessam.
Porque sinto satisfacdo e prazer enquanto aprendo coisas novas. .746

Pela satisfagdo que sinto quando estou no processo de realizacdo de atividades
académicas dificeis.
Pelo prazer que tenho quando me envolvo em debates com professores 676

Pela euforia que sinto quando leio sobre varios assuntos interessantes. .658
Pelo prazer que sinto quando supero a mim mesmo nos estudos. .650
Porque gosto muito de vir a Faculdade. 633

.829

.765

T27

Porque a Faculdade me permite sentir uma satisfagdo pessoal na minha busca por
exceléncia na formagdo.
Para provar a mimmesmo que sou capaz de completar o curso. .825

Para mostrar a mim mesmo que sou uma pessoa inteligente. 784
Porgque quero mostrar a mim mesmo que posso ter sucesso nos meus estudos. 711

.564

Por causa do fato que me sinto importante quando sou bemsucedido na Faculdade. .664
N4o sei, ndo entendo o que estou fazendo na Faculdade. .863
Honestamente, ndo sei; acho que estou perdendo meu tempo na Faculdade. .848

Nao atino (percebo) porque venho a Faculdade e, francamente, ndo me preocupo
comisso.
Ja tive boas razbes para isso; agora, entretanto, eu me pergunto se devo continuar. .705

A fimde ter uma boa remuneragdo no futuro. 847
A fimde obter umemprego de prestigio, no futuro. 815
Porque quero levar uma boa vida no futuro. .739

.746

Porque eu creio que esta formagdo aumentara minha competéncia como profissional. 744
Porque acho que esta formagéao ajuda a me preparar melhor para a carreira que .564
Porque preciso do diploma, ao menos, a fim de conseguir uma ocupacgao bem

remunerada no futuro.

Variancia BExplicada (%) 37.20 11.33 855 6.38 448 4.04
Alpha de Cronbach 093 0.84 0.81 0.79 0.71
Fonte: SPSS
Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
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a. Rotation converged in 10 iterations.

Com o intuito de identificar o grau de correlagdo entre os fatores encontrados, bem
como a direcdo dessa correlacdo, se positiva ou negativa, foi utilizado o método de
Correlagéo de Pearson. Conforme pode ser observado na Tabela 3:

TABELA 3 - Correlacédo de Pearson .

Coeficiente de Correlagéo

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Qualidade
1. CORPO_DOCENTE  Sig.

(2-tailed)
2.CORPO_TEC _ADM 0.695** 1

0,00
3. RELAC_DISCENTE 0535** 0.403** 1

0,00 0,00
4. ASP_TANGIVEIS 0.678** 0.676** 0.413** 1

0.00 0.00 0.00
5. PROCESSOS_ADM  0.604**  0.613** 0.435** 0.594** 1

Motivacéo 0.00 0.00 0.00 0.00
6. INTRINSECA 0.457**  0.275** 0.284** 0.355** (.344** 1
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
7.EXTR._ INTROJ 0.276** 0121 0115 0.158** 0.090 0.584** 1
0.00 012 0.14 0.04 0.25 0.00
8. EXTR_ IDENTIF 0.429%*  0.298** 0.260** 0.287** 0.221** 0.636** 0.315** 1
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
9. EXTR_CONT_EXT 0.124 0.079  0.059 0.031  0.049 0.300%*  0.401** 0.307** 1
011 0.30 044 0.69 0,52 0.00 0.00 0,00
10. EXTR._ DIPLOMA 0.095 0.086  0.089 0.06 0.104 0.065 0124 -0,048 0328** 1
0.22 0.26 0.24 0.44 0.18 0.40 011 053 0.00
11. DESMOTIV -0,211** -0,064 -0,271** -0,064 -0,172** -0,361** -0,139 -0,393** -0081 0151 1
0.01 0.40 0.00 041 0.03 0.00 0.07 0.00 0.30 0,05
Fonte:SPSS

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Percebe-se que existe relagdo positiva entre a motivacdo Intrinseca e a motivacéo
Extrinseca-Identificacdo com os cinco fatores de Qualidade, sendo o Corpo Docente o fator
da Qualidade que obteve relacionamentos mais fortes, com valor de 0,457 e 0,429
respectivamente. Tal relacdo evidencia a importancia desses profissionais, que lidam com
processos diarios relacionados a vida académica dos alunos. Esses dados demonstram que 0
aluno que possui motivacao interna e o que possui motivacdo externa por identificacdo, tem
uma maior percepc¢do da qualidade que os demais estudantes.

A motivacdo Extrinseca-Introjecdo se relacionou positivamente com 0s constructos
Corpo Docente e Aspectos Tangiveis da qualidade, enquanto que o constructo motivacao
Extrinseca-Diploma ndo se relacionou com nenhum constructo da qualidade. Esse fato retrata
gue o estudante que esta na IES apenas com o objetivo de ter o diploma, ndo se preocupa com
nenhum atributo de qualidade, nem mesmo com o Corpo Docente.

Como era esperado, a Desmotivacao se relacionou negativamente com a maioria dos
fatores da Qualidade - Corpo Docente, Relacionamento Discente e Processos Administrativos
- sendo a relacdo com o Relacionamento Discente a mais forte, com valor de - 0,271 e
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significancia de 0,00. Esse resultado demonstra que a postura do aluno e o relacionamento
com os colegas de curso podem interferir na desmotivagédo do discente.

Dando seguimento ao trabalho, indo-se ao encontro dos objetivos, foi adotada a
técnica do teste de diferenca entre médias de grupos, em face da intencdo de se analisar as
diferencas de percepcéo da qualidade e motivacéo entre uma IES particular e outra publica.

Os resultados da ANOVA apresentados nesse estudo indicam situagdes distintas para
0 comportamento dos fatores dos constructos de qualidade e motivacdo. Para a Qualidade, os
cinco fatores - Corpo Docente, Corpo Técnico Administrativo, Relacionamento Discente,
Aspectos Tangiveis e Processos Administrativos - apresentaram nimeros que confirmam a
diferenca entre as médias dos dois grupos. Os respectivos resultados, pela ordem, sdo: F =
72,4¢e0=0,000; F=54,6 e 0=0,000; F= 11,9 e = 0,001; F=439.4 ¢ a.= 0,000; F= 40,7 ¢ .
= 0,000, o que demonstra que a diferenca entre as médias das IES publica e privada sdo
significativas para todos os fatores da Qualidade. Para a Motivagdo, trés fatores apresentaram
resultados que justifiquem diferenca significativa entre as médias avaliadas. Estas sdo:
Intrinseca, com F = 11,5 e a = 0,001; Extrinseca por Introjecdo, com F= 3,9 e a = 0,048;
Extrinseca por Identificagdo, com F = 9,3 e a = 0,003. Os demais fatores ndo apresentaram
dados que justificassem uma diferenca significativa entre as médias das duas IES, conforme
demonstra a Tabela 4.

TABELA 4 - Médias e ANOVAS para os constructos de qualidade e
motivacao por faculdade publica e privada.

Fatores Médias ANOVA
Privada Publica F Sig.
Qualidade
CORPO_DOCENTE 55.32 41.83 72.42 0.00
CORPO_ TECN_ADMINISTRATIVO 37.36 25.79 54.64 0.00
RELACIONAMENTO_ DISCENTE 30.74 27.57 11.97 0.00
ASPECTOS_TANGIVEIS 70.82 35.18 439.48 0.00
PROCESSOS_ADMINISTRATIVOS 23.72 18.19 40.79 0.00
Motivacéo
INTRINSECA 85.59 75.11 1151 0.00
EXTR_ INTROJECAO 27.37 24.26 3.98 0.05
EXTR_ IDENTIFICACAO 18.80 17.62 9.36 0.00
EXTR_ CONTROLE_EXTERNO 25.90 26.61 1.05 0.31
EXTR_ DIPLOMA 7.23 7.39 0.13 0.72
DESMOTIVACAO 3.71 4.18 0.22 0.64
Fonte:SPSS

A partir destes resultados da ANOVA, as comparacOes entre as médias dos dois
grupos foram utilizadas como medidas de afericdo dos objetivos deste estudo. Essas
comparagdes procederam-se, utilizando somente os fatores que apresentaram niveis
estatisticos significantes. Dessa forma, a fim de testar a hipotese H1, foram utilizados os
fatores Motivacdo Extrinseca por Introjecdo e Motivacdo Extrinseca por ldentificacdo. De
acordo com a Tabela 4, os resultados demonstram que as medias respectivas desses fatores da
IES privada sdo maiores que as médias da IES puablica: 27,4 > 24,2 e 18,7 > 17,6. Com isso, é
possivel afirmar que, neste estudo, os alunos da IES privada sdo mais motivados
extrinsecamente, confirmando a hipétese H1.
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Usando o mesmo procedimento de comparacao entre as médias, os resultados indicam
que a hipdtese H2 ndo pode ser confirmada. O valor da media do fator Motivacgao Intrinseca
da IES publica (75,1) é menor que o valor da IES privada (85,5). Portanto, ao contrério da
afirmacdo da hipotese H2, os alunos da IES publica sdo menos motivados intrinsecamente.

O constructo Qualidade seguiu representado pelos cinco fatores que apresentaram
nivel estatistico significante. Diante disso, para se avaliar o comportamento dos alunos
perante esse constructo, fez necessario comparar todas as médias dos grupos representativas
de cada fator. Os resultados da Tabela 4 mostraram que, nos cinco fatores, a IES privada
apresentou médias maiores que as da IES publica, destacando-se a diferenca mais acentuada
para o fator Aspectos Tangiveis, com 70,8 contra 35,1. Dessa forma, foram encontradas
evidéncias que ddo suporte a hipétese H3, confirmando maior percepcdo de qualidade pelos
alunos da IES privada.

Os fatores com nivel estatistico significativo que representam 0s constructos
Qualidade e Motivacdo ajudaram a testar a hipotese H4. A comparacdo entre as médias,
conforme Tabela 4, apontou que os alunos da IES privada apresentaram-se mais motivados
em relagdo ao grupo da IES publica. Da mesma forma, a comparag&o entre as médias entre 0s
grupos confirmou maior percep¢do de qualidade para o grupo de alunos da IES privada.
Diante disso, ficou evidente que existe uma relacdo positiva entre o0 constructo Motivacao e o
constructo Qualidade. Portanto, pode-se afirmar que, nesse estudo, a hipotese H4 ¢é
verdadeira: alunos mais motivados tendem a avaliar melhor a qualidade da IES.

6 CONCLUSAO

A politica de expansdo do Ensino Superior, proporcionada pelos Governos Federal e
Estadual, merece louvor quanto ao aumento de vagas ofertadas na ultima década. Entretanto,
cabe analisar o comportamento estudantil quanto a ocupacéo e uso dessas vagas criadas. Tao
importante quanto esse aumento de vagas, a conclusdo do curso superior deve ser considerada
no ambito dessa politica educacional, que visa a melhorar o desenvolvimento econémico-
social do pais. Portanto, analisar o comportamento do aluno no aspecto da sua percep¢do da
qualidade relacionada com a sua motivacdo pode vir a se configurar como um bom
instrumento de gestdo para as IES.

A abordagem da avaliacdo da qualidade adotada pelo MEC concentra-se, sobretudo,
em aspectos académicos, deixando de fora questbes relacionadas, por exemplo, com o
comportamento do cliente/aluno diante do servico educacional prestado. Conquistar e manter
0 aluno até o final do curso tem sido um desafio tanto para IES publicas quanto para as
privadas. Dessa forma, a gestdo educacional precisa ampliar 0s recursos gerenciais,
reconhecendo-se como uma empresa prestadora de servicos submetida as competicdes
mercadologicas proprias do segmento do ensino superior. Tanto Onusic (2011) quanto
Boruchovitch (2008) alertam para esta tematica, fazendo-se necessario o avanco de estudos,
focados nos discentes, no interior das IES. Entende-se a importancia da motivacdo académica
e da percepcdo da qualidade discente para a evolucdo da educacdo superior, e
consequentemente, da sociedade como um todo. No entanto, existe uma lacuna em estudos
que abordam, em conjunto, esses temas.

Neste estudo, as investigacdes realizadas indicaram que a percepcdo de qualidade da
educacdo superior € subjetiva e condicionada ao contexto pessoal do discente. Porém, a partir
das médias dos fatores, € possivel inferir que a figura do docente ainda representa o
simbolismo da educacdo, haja vista ter configurado como fator significante nos resultados da
correlacdo entre os fatores da motivacao e o fator corpo docente. Dessa forma, na motivagéo

12



Intrinseca, na Extrinseca por Introjecdo ou mesmo na Desmotivacdo, a atuacdo do professor
estd radicada ao processo educativo, pois o discente o vislumbra como facilitador da
realizacdo de suas expectativas.

Outro aspecto a se registrar, incorre em considerar que a realidade do mercado de
trabalho, e da valorizacdo do diplomado na sociedade de forma geral, influencia aqueles
sujeitos cuja motivacdo maior centra-se no titulo da formacdo, representada nesta pesquisa
pela obtencdo do diploma. Para essas pessoas nenhum dos fatores de qualidade da IES os
influencia significativamente, visto que o principal objetivo vislumbrado ndo é o de adquirir
conhecimento, e sim, o de obter o seu titulo.

Os testes das hipdteses suscitadas reforcam a caracteristica da subjetividade nos
construtos abordados no estudo. Os alunos da IES privada percebem uma maior qualidade na
instituicdo em relacdo aos alunos da IES publica, principalmente em relagcdo aos Aspectos
Tangiveis. Estes alunos também foram os que se apresentaram mais motivados, 0 que pode
sugerir que a estrutura fisica, laboratorios e bibliotecas sdo recursos fisicos importantes na
percepcdo de qualidade e motivacdo académica. Nesse ponto, cabe o alerta quanto a
valorizacdo das instalagdes no que tange as estratégias de marketing institucionais. Sobretudo,
porque a percepcao da qualidade e a motivagdo sdo constructos que caminham juntos, com
forte relagdo, na vida académica do discente.

A consisténcia estatistica dos achados desta pesquisa assegura relevancia ao estudo.
Porém, tdo importante quanto saber em qual IES o grupo de alunos apresentou maior
percepcao de qualidade e motivacdo, poder avaliar o nivel em que se encontram estes dois
constructos, podera subsidiar aos gestores com informagdes Uteis em tomadas de decisdes que
visem melhorar o ambiente académico. A relacdo detectada entre qualidade e motivacao
implica que os gestores precisam administrar os dois constructos simultaneamente. Com a
validacdo das escalas utilizadas, € possivel propor que, como indicadores, quanto mais
elevado os niveis desses dois constructos, melhor a gestdo da respectiva IES. Esses
conhecimentos apresentados podem servir de direcionamento, fornecendo indicativos, para
uma postura inovadora e comprometida por parte das IES, tendo em vista a necessidade de
um ensino superior que atenda as expectativas dos discentes e, consequentemente, reduza 0s
indices de evaséo da IES.

Finalmente, entende-se necessario que haja mais debates e estudos que abordem estes
temas de forma mais profunda nas discussdes educacionais. Os resultados apresentados ndo
podem ser generalizados, em razdo dos limites estatisticos da amostra estudada, porém,
espera-se que este estudo possa ser replicado com diferentes amostras, cursos, regides
geogréficas ou IES. ComparacBes com outras pesquisas nesse tema poderdo possibilitar a
formacdo de conhecimentos empiricos que baseiem a criacdo de novos instrumentos para
auxiliar a gestdo empresarial das IES.
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