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RESUMO

O objetivo desse estudo é avaliar a percepcdo de qualidade dos alunos de um curso de
extensdo online de Contabilidade Introdutéria. Para tanto, analisaram-se as varidveis do
questionario de avaliacdo do curso, aplicado pela ingtituicdo, a luz das dimensdes da escala
SERVQUAL. Aplicou-se a técnica de andlise de regressdo multipla, que mostra que a
presteza € a dimensdo mais relevante para o aluno em sua percepcéo geral de qualidade,
seguida pela confiabilidade e tangibilidade, com escores proximos e pela seguranga, com
menor escore. Em relacdo a avaliacdo média das dimensdes, a seguranca recebeu melhor
avaliagdo, seguida pela confiabilidade, tangibilidade e presteza. Destaca-se que todas as
dimensdes foram bem avaliadas, recebendo escore médio maior do que quatro, em uma escala
de zero a cinco. Por fim, a andlise de cluster gerou quatro grupos de alunos, dois deles com
opinifes positivas em todas as dimensdes, totalizando 81% dos alunos; um grupo com opinido
favorével no fator seguranca e opinido indiferente, tendendo a positiva nos demais fatores e
um grupo com opinido desfavoravel sobre o fator presteza, opinido favoravel sobre os fatores
tangibilidade e confiabilidade e opinido indiferente, tendendo a positiva no fator seguranca.

ABSTRACT

This paper aims to evaluate the students' quality perception about an online Introductory
Accounting course. In this sense, the course's quality evaluation survey instrument, currently
used by the educational institution, was analyzed, using the SERVQUAL scale dimensions.
Multiple regression analysis was applied and it shows that the dimension responsiveness is
the most relevant for the students, followed by reliability and tangibles, which have similar
scores, and assurance that was the least relevant. In average, assurance had the best
evaluation, followed by reliability, tangibles and responsiveness. All the dimensions were
well evaluated and received average score over four, in azero to five scale. Finally, the cluster
analysis found four groups of students, two of them had positive opinion in al dimensions
and they totalize 81% of the sample; one of the groups had positive opinion in assurance
dimension and indifferent opinion tending to positive in the other dimensions; the last group
had negative opinion about responsiveness, positive opinion about tangibles and reliability
and indifferent opinion tending to positive in the assurance dimension.

Palavras chave: qualidade em servicos, educacdo online, ensino de contabilidade para
negocios



1INTRODUCAO

O conceito de qualidade em servicos € abstrato e tem associagdo com a atitude do individuo,
sua satisfacao e relacdo com o servigo. Ha varias formas de avaliar a qualidade, sendo a mais
difundida a comparacéo entre a qualidade percebida e a qualidade esperada. Simié e Carapié
(2008) destacam que muitos estudos foram realizados no campo de qualidade em servicos nas
décadas de 80 e 90 e deles resultaram model os para essa avaliacdo. Dentre os modelos mais
conhecidos estdo 0 SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) e o modelo
SERVPERF de Cronin e Taylor (1992). Porém, os pesquisadores e ingtituicdes adaptaram e
desenvolveram diferentes instrumentos para atender as especificidades das areas de negécio
estudadas.

As ingtituicbes de ensino superior enfrentam atualmente competitividade em nivel loca e
global e grandes desafios, tais como a evasdo e a compreensdo das necessidades e
expectativas de seus aunos e do mercado. Dessa forma, € necessario implementar uma
orientacdo de marketing que as tornem sensiveis as demandas do mercado e |hes permita
praticar agdes que contribuam para a satisfacéo e lealdade do aluno, sendo a qualidade um
fator essencial nesse processo (JAGER; GBADAMOSI, 2009; SIMIE; CARAPIE, 2008).

A entrega do servico educaciona e a satisfacdo do aluno dependem da interacdo entre o
estudante e a equipe da instituicdo, tanto docentes quanto pessoa de apoio. Entre os fatores
que podem determinar a preferéncia por uma instituicdo de ensino, destacam-se a
infraestrutura disponivel, estrutura de apoio ao aluno, imagem da instituicdo, aspectos
académicos, localizacdo e acesso e quaidade da entrega dos conteldos (JAGER;
GBADAMOSI, 2009).

De acordo com Lin e Tsai (2008), as ingtituicdes de nivel superior tém buscado a
diferenciacdo, pois um auno deixa seu curso tdo facilmente quanto um novo aluno é
matriculado. A evasdo acarreta em alto custo e ineficiéncia tanto para as ingtitui¢cdes de nivel
superior, quanto para a sociedade. Nesse sentido, € relevante que as ingtituicdes atraiam
alunos cujas necessidades e expectativas possam ser atendidas, pois isso gjuda a reduzir as
taxas de desisténcia e transferéncia externa.

Como o auno pode decidir a qualquer instante se continuara ou ndo com Seu curso, o aluno
com percepcdo negativa de qualidade pode trancar disciplinas ou evadir completamente do
curso (LIN; TSAI, 2008). As politicas de retencéo de alunos auxiliam no desenvolvimento de
uma base financeira estével, tanto para institui¢coes privadas quanto para institui¢oes publicas.
As primeiras, pois as mensalidades e taxas de inscrigdo dos estudantes representam sua
principal fonte de recursos e as segundas, pois o repasse de recursos do governo ou instituicao
mantenedora esta relacionado a quantidade de alunos ativos (LIN; TSAI, 2008).

Outro ponto relevante é que um aluno satisfeito com seu curso e com a ingtituicdo pode
tornar-se leal, 0 que o motiva a concluir o curso ou, mesmo depois de graduado, recomendar a
instituicdo ao seu ciclo de influéncia, doando recursos ou mesmo retornando a institui¢éo para
um novo curso ou disciplina (LIN; TSAI, 2008).

A educacdo a disténcia (EAD) tem se tornado parte crescentemente importante no ensino
superior. Cada vez mais universidades tém adotado essa modalidade de ensino, oferecendo
cursos de graduacdo, pds-graduacdo lato sensu, pés-graduacdo stricto sensu e cursos de
extensdo a distancia, em especial no modelo online. Os estudos empiricos com aunos de
cursos online apontam como maiores vantagens dessa modalidade de ensino a flexibilidade
temporal e espacial - ja que o aluno pode realizar as atividades do curso de qualquer local, nos
momentos que Ihe forem mais apropriados — e a interatividade, com os professores, colegas e
com os materiais do curso — que devem ser projetados e desenvolvidos para essa modalidade
educacional (POHL et al., 2007). Em detrimento a essas vantagens Pohl et al. (2007) afirmam
que o auno ndo € intrinsecamente motivado a utilizar as tecnologias educacionais; por isso, 0



design cuidadoso dos materiais, ambiente virtual de aprendizagem e das interacbes é
fundamental para que o curso EAD atinja percepcéo de alta qualidade.

Apesar da grande relevancia dos cursos online para o portfélio de produtos das institui¢cdes de
ensino superior e das vantagens gque representam para a educacdo, nem sempre esta claro se os
alunos estéo satisfeitos e percebem seus cursos como de alta qualidade (POHL et al., 2007).
Considerando que a educacdo € um servigo altamente impactado pelo fornecedor e que para
tornar-se competitiva uma instituicdo deve diferenciar-se, sendo a qualidade um fator
relevante de distingcdo, o0 objetivo deste estudo € avaliar a percepcao de qualidade dos alunos
de um curso de extensdo online de Contabilidade Introdutéria a luz das dimensdes da escala
SERVQUAL.

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Educacao online

Inicialmente é necessario esclarecer algumas diferenciacdes importantes de termos. Filatro
(2004) destaca que o termo educagdo online ndo € um sindnimo da educacdo a distancia. A
educacdo online é “uma acdo sistematica de uso de tecnologias, abrangendo hipertexto e redes
de comunicacdo interativa, para distribuicdo de conteddo educacional e promoc¢do da
aprendizagem sem limitac&o de tempo ou lugar” (FILATRO, 2004, p. 47).

A educacdo a distancia, apesar de também supor a auséncia de barreiras de tempo e espaco,
ndo depende apenas da comunicacdo online (0 que ocorre, por exemplo, nos cursos por
correspondéncia); portanto, a educacdo online pode ser considerada uma modalidade da
educacdo adistancia (FILATRO, 2004).

A educagdo online, consiste na utilizagdo de tecnologias e da Internet no processo de ensino-
aprendizagem, cuja entrega dos conteldos didéticos é feita aos aprendizes via redes de
computador (CARVALHO NETO; ZWICKER; CAMPANHOL, 2006), de forma a gerar
conhecimento e melhorar o desempenho na pratica (ROSENBERG, 2001).

O uso das tecnologias da informagdo e comunicacdo depende da infra-estrutura tecnol égica
disponivel, da capacidade humana em lidar com tecnologias e dos objetivos educacionais
propostos (FILATRO; PICONEZ, 2004).

Rosenberg (2001) apresenta alguns critérios fundamentais nos quais o conceito de educacéo
online esté baseado:

- transmissdo em rede: possibilita atualizacdo instanténea, arquivamento, distribuicdo e
compartilhamento de instrugdes e informagoes;

- disponibilizac&o via computador: utilizacdo dos padrdes de tecnol ogia da Internet;

- foco em uma visdo ampla de aprendizado.

O autor ainda apresenta alguns beneficios da educacdo online (ROSENBERG, 2001):

- reducdo de custos: menor necessidade de infra-estrutura;

- mensagens consistentes. as pessoas recebem o mesmo conteldo, apresentado da mesma
forma;

- facilidade e rapidez na atualizac&o do conteldo;

- transposi¢ao de barreiras de espaco e tempo;

- facilidade de uso paraindividuos familiarizados com a Internet;

- universalidade: aproveitamento dos protocolos e browsers universais da I nternet;

- construcdo de comunidades para compartilhamento de conhecimentos e insights apos o
CUrso;

- escala: possibilidade de aumentar 0 nimero de alunos com um pequeno esforco e custo
incremental.

O Quadro 1 apresenta de forma sucinta alguns beneficios e problemas da educacéo online
com relacdo aos recursos financeiros necessarios a gestao do curso, a dindmica do grupo e ao
aluno (FLEURY; JACOBSOHN, 2003).



Categoria
de andlise Beneficios Problemas
- Reducdo de custos com viagens, tempo de - Alto investimento inicial
deslocamento e infra-estrutura - Investimento em equipamentos
Recursos | - Ganhos com custo de oportunidade do aluno | - Estrutura para o atendimento do aluno
financeiros | decorrente da menor duracdo do curso - Alto custo envolvido com moderacéo
- Aumento do nimero de alunos com baixo - Consideragéo de custos ocultos
custo incremental
- Uniformidade e consisténcia na mensagem - Falta de preparo dos professores
transmitida - Necessidade de aumento da dedicagéo
- Disponibilizac&o de informagdes mais do professor
completas - Falta de clareza do contetido do curso
. - Facilidade e rapidez para atualizacéo - Falta de flexibilidade das tecnologias
Gestéo do ~ . .
cUrso - Adp(;gO de estruturas curriculares mais
flexivels
- Treinamento de um grande nimero de
pessoas simultaneamente
- Aproveitamento dos padrdes universais da
Internet
A - Integracéo de pessoas distantes - Limitagdo do aspecto social do
Dinamica - !
4o CUrSD geograflca[nente ' o aprencﬁzado _ o
- Construcdo de comunidades virtuais - Sentimento de isolamento e solidéo
- Ritmo do curso adaptado ao aluno - Dificuldade de leitura e interpretacéo
- Acesso de qualquer lugar e aqualquer hora | dostextos
- Postura ativa frente ao préprio processo de | - Manutengdo da postura passiva
aprendizagem - Medo da mudanca
Aluno - Incentivo auma maior participacdo do aluno | - Dificuldade em utilizar atecnologia
- Estimulo ao desenvolvimento do - Baixavelocidade de digitacéo
pensamento critico, comunicagao escrita, - Limitagdes no acesso a Internet
resolucéo de problemas e do uso da - Faltade tempo
informédtica e Internet

Quadro 1. Beneficios e problemas da educagdo online

Fonte: Fleury e Jacobsohn (2003, p. 8).

Cavaheiro e Ikeda (2005) apresentam algumas vantagens e desvantagens da educac&o online

(Quadro 2).

Vantagens

Desvantagens

- flexibilidade de horario e local: é possivel
apenas para as atividades assincronas

- economia de tempo e dinheiro

- conforto e eliminagdo de constrangimentos
- poder estudar no proéprio ritmo

- flexibilidade da aprendizagem: é possivel

interligar o contetido aprendido com as situacdes
reals onde ser8o aplicados

- isolamento dos estudantes pode ocorrer se ndo
houver comunicagéo e socializacdo adequada
entre aluno/professor; auno/tutor; aluno/aluno

- falta de preparo de professores e tutores
- excesso de expectativa criada: ocorre quando se

entrega menos que o prometido, reduzindo-se a
satisfacdo e a credibilidade do curso

Quadro 2. Vantagens e desvantagens da educacéo online

Fonte: Adaptado de Cavalheiro e Ikeda (2005).

A utilizagéo da Internet e de tecnologias da informacgéo e comunicacéo na educacao modifica
0 papel dos atores envolvidos. O professor passa a ser apenas um orientador do processo de
aprendizagem, ndo sendo mais o responsavel pela entrega do conhecimento. O aluno torna-se



auténomo e responsavel por seu aprendizado, pois pode gerenciar seu tempo e decide 0 que
estudar, 0 que exige uma postura mais dinamica e ativa no processo (FREITAS,
BERTRAND, 2006).

Os professores, tanto no ensino online quanto no ensino presencial, devem apresentar 0s
contelidos de forma interessante e atrativa, auxiliando os aunos no processo de
aprendizagem. Ademais, devem dominar os contelidos ensinados e ser capazes de transmiti-
los, tendo disposicdo para orientar cada aluno em seu préprio ritmo, desafiando-os na busca
de conhecimentos (CAVALHEIRO; IKEDA, 2005).

Em oposi¢do, ha algumas peculiaridades para o ensino online: professores possuem menores
oportunidades de interacdo com os alunos, muitas vezes ndo tém contato visual, ndo sendo
possivel realizar apresentagdes carisméticas como ocorre no ensino presencial. Os professores
devem tentar reduzir a distancia, mantendo a atencdo do aluno nos contetdos, impedindo-os
de se distrairem com outras atividades ndo-relacionadas ao estudo, como 0 acesso a outros
sitios, leiturade e-mails etc. (CAVALHEIRO; IKEDA, 2005).

2.2 Qualidade em Servicos

O estudo da qualidade iniciou-se no campo dos produtos tangiveis, em que a qualidade era
compreendida como a auséncia de defeitos e a conformidade da producdo aos requisitos
estabelecidos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). Essa abordagem mostrou-se
insuficiente para a mensuracéo da qualidade de servicos, que possuem como especificidades a
intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade.

A intangibilidade trata da incapacidade de se contar, inventariar, estocar um servico e de
avali&lo antes de sua prestacdo. A heterogeneidade trata da variagdo no nivel do servico de
um fornecedor para 0 outro e da variagdo no servico de um mesmo fornecedor em dias
diferentes. Por fim, a inseparabilidade implica que a prestagdo do Sservigo e seu consumo séo
inseparaveis (PARASURAMAN; ZEITHAML ; BERRY, 1985).

Qualidade em servicos pode ser definida como a medida naqual as expectativas do cliente séo
atendidas. Deve-se levar em conta gque a intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade
do servigo tornam complicada a mensuracdo da qualidade, bem como o oferecimento de uma
qualidade padréo do servico, ou sga, € dificil garantir que 0 servico sga executado
exatamente da mesma forma para todos os clientes (Y OON; SUH, 2004).

A mensuracdo torna-se especiamente dificil quando ha grande participacdo do cliente no
processo de entrega do servico, pois ele o afeta; por exemplo, em uma consulta médica, a
descricdo dos sintomas é essencid para o atendimento e prognostico de qualidade
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Deve-se considerar também que a percepcdo de qualidade é influenciada por fatores culturais,
demogréficos e mesmo individuais, como os interesses do individuo (LAM, 2002). Essa
compreensdo € crucial no estudo da educacdo a distancia, pois os estudantes estdo
espacialmente dispersos e costumam apresentar grande heterogeneidade de idade, regido,
formacao e interesses, 0 que afeta a percepcdo de qualidade.

Ressalta-se que existe um continuum entre servicos e produtos (extremos), sendo a maior
parte dos produtos e servicos hibridos, ou sgja, ha um nivel de servico agregado ao produto e
ha produtos tangiveis que acompanham um determinado servico (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985). No caso de servicos educacionais, pode-se considera-los
hibridos, pois sdo acompanhados da infraestrutura da ingtituicdo, dos materiais didaticos
disponibilizados e das tecnol ogias empregadas.

A capacidade de oferecer um servico educacional de qualidade que atenda ou exceda as
expectativas dos alunos é determinante para a obtencéo de estudantes satisfeitos e leais. Em
seu estudo, Brown e Mazzarol (2009) observaram que 0s estudantes esperam de sua
universidade um nivel de qualidade maior do que a coordenacdo/direcdo da instituicdo



acreditam que eles esperam. 1sso ocorre, pois 0 aluno considera a instituicdo de ensino como
uma fonte confidvel de informac&o e conhecimento cujo servico vai além da aula, incluindo
infraestrutura e tecnologias modernas, materiais didéticos atualizados e livres de erros e
disponibilidade em auxiliar o aluno a qualquer momento. Dessa forma, a coordenacéo deve
ter seu papel expandido, monitorando e gerenciando as expectativas dos alunos.

Os modelos SERVQUAL de Parasuraman, Zeithalm e Berry (1988) e SERVPERF de Cronin
e Taylor (1992) sdo os mais conhecidos na mensuragdo da qualidade em servigos de diversas
areas de negocio. Desde sua criacdo, 0 SERVQUAL foi aplicado a diversos tipos de servicos,
modificado e adaptado para atender as necessidades de pesquisa (Y OON; SUH, 2004). Nesse
estudo, analisar-se-4 a qualidade do curso de extensdo online “Contabilidade Introdutéria’,
com base na pesqguisa de avaliagdo de curso que a propria instituicdo desenvolveu e aplica aos
alunos, porém utilizando-se das dimensdes da escala SERVQUAL para redizagdo das
andlises. Como a avaiacdo do curso aplicada pela ingtituicdo de ensino considera o
desempenho percebido do servico na afericdo do construto qualidade, linha tedrica da escala
SERVPERF, ambas as escalas SERVQUAL e SERVPERF sdo apresentadas a seguir.

2 .3 Escala SERVQUAL

Na escala SERVQUAL mensura-se a qualidade em servicos nos niveis percebido e esperado.
A qualidade (Q) é obtida pela diferenca entre a percep¢do (P) do individuo sobre o servico e
sua expectativainicial (E) sobre como o servico deveria ser. Essa escala foi desenvolvida por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) e é amplamente utilizada até os dias atuais para
avaliacdo da qualidade em diversos tipos de servicos.

Os autores partiram de um instrumento com 97 itens, distribuidos em dez dimensdes, obtidos
em uma etapa qualitativa do estudo. Esse instrumento foi refinado, retirando-se os itens com
cargafatorial alta em mais de uma dimensdo, ou itens com baixa carga fatorial, resultando-se
em uma escala com 34 itens. Essa segunda versdo do instrumento foi aplicada a uma nova
amostra, abrangendo servicos bancérios, operadoras de cartdo de crédito, empresas de
manutencdo e reparo e telefonia, de forma que a escala final pudesse ser utilizada para
servicos em geral (PARASURAMAN; ZEITHAML ; BERRY, 1989).

O instrumento passou por um segundo refinamento, no qual restaram 22 itens mensurados em
escala Likert de sete pontos e distribuidos em cinco dimensdes interrelacionadas, dadas a
seguir (PARASURAMAN; ZEITHAML ; BERRY, 1988):

a) Tangibilidade (quatro variaveis): trata da infraestrutura, equipamentos e aparéncia do
pessoal envolvido na prestagdo do servico, ou sgja, aborda modernidade dos equipamentos e
tecnologia utilizados, aparéncia do prédio e dependéncias, limpeza e forma de vestir-se dos
funcionarios,

b) Confiabilidade (cinco variaveis): trata da capacidade de se prestar o servico prometido de
forma confiavel e precisa, ou sga, aborda o cumprimento de prazos acertados, simpatia ao
tratar clientes com problema, organizagdo e correcao a0 manter registros sobre o servico;

c) Presteza (quatro variaveis): trata da disposicdo em auxiliar o consumidor e oferecer pronto
atendimento a suas demandas, ou sgja, aborda a postura da empresa em informar ao cliente
exatamente quando o servico sera prestado, em colocar-se a disposi¢éo para auxili&|o;

d) Seguranca (quatro varidveis): trata do grau de conhecimento e cortesia dos funcionarios
envolvidos no servicgo, e sua capacidade em inspirar confianca e credibilidade, ou sgja, grau
em que a empresa apdia e da condicdes para que o funcion&rio preste o servico
adeguadamente, capacidade dos funcionarios em inspirar confianca e criarem o sentimento de
seguranga no cliente;

€) Empatia (cinco varidveis): trata do cuidado, atencdo individual e personalizacdo que a
empresa presta a seus clientes, incluindo o conhecimento sobre suas necessidades e horarios
de atendimento diferenciado.



Cada uma das cinco dimensdes obtidas teve confiabilidade satisfatdria em todos os setores de
servicos estudados, 0 que indica a aplicabilidade da SERVQUAL para variados servigos.
Entretanto, os autores destacam que o pesquisador, ao estudar um servico especifico, pode
adaptar a escala, incluindo novos itens relevantes as dimensdes (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988), nesse caso, deve-se avaliar a confiabilidade e a validade da
nova escala para garantir a qualidade da mensuracao.

Destaca-se que para se aplicar o SERVQUAL é necess&rio que o cliente possua experiéncia
prévia com 0 Servigo; caso contrario, ndo sera capaz de expressar sua opinido. Portanto, a
aplicagdo limita-se a clientes atuais e antigos da organizacdo. Nesse sentido, torna-se
interessante estudar aimportancia relativa de cada dimensao para a percepcdo de qualidade do
publico-alvo, de forma a se desenvolverem agdes para potenciadizar as dimensdes mais
relevantes e para aperfeicoar as dimensdes menos relevantes (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988).

Posteriormente os autores replicaram a escala a trés servigos (reparos telefonicos, bancos e
seguradoras) com objetivo de refingla ainda mais e reavaliar sua validade e confiabilidade
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1991). Nesse novo estudo, durante o pré-teste, os
autores notaram que as palavras utilizadas na escala referente as expectativas dos clientes os
induziam a atribuir um conceito mais elevado ao servico ideal do que sua real expectativa.
Adicionamente, as sentencas com sentido negativo causaram confusdo na interpretacéo,
ratificando a necessidade de reformulacdo da grafia das afirmacbes (PARASURAMAN,;
ZEITHAML; BERRY, 1991).

Apesar das alteragbes, mantiveram-se as 22 varidveis, distribuidas nas cinco dimensdes ja
mencionadas e os resultados em termos de consisténcia interna e confiabilidade foram
compativeis com os resultados do estudo realizado em 1988, obtendo variancia explicada de
64,7% para a escala de expectativas e 72,5% para a escala de percepcéo e Coeficiente Alfade
Cronbach variando de 0,8 a 0,93 nas dimensdes. Em relacdo a estrutura fatorial, ao se efetuar
uma nova andlise com cinco fatores, o fator tangibilidade foi dividido em dois novos fatores,
um deles referente a aspectos fisicos e 0 segundo referente a pessoal e materiais de
comunicacdo. Além disso, houve sobreposicdo entre os fatores seguranca e presteza, isto €,
ambos os fatores ndo tiveram distincdo na solucdo com cinco fatores (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1991).

Dessa forma foi aplicada uma nova andlise com seis fatores, em que o fator tangibilidade
permaneceu subdividido e as dimensdes seguranca e presteza passaram a ser diferenciaveis.
Assim, 0s autores concluem que, essencialmente, a estrutura com cinco dimensdes da escala
original manteve-se no novo estudo (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1991).
Apesar da critica feita por alguns autores de gue a escala de expectativas deve ser altamente
correlacionada com a escala de percepcdo, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1993) mostram
gue essa correlacdo é apenas moderada (r=0,34), pois as expectativas dizem respeito a
padrdes normativos esperados de um determinado servigo enquanto a percepcao trata da real
experiéncia do individuo com um servico especifico de uma determinada organizaco.
Portanto, o construto qualidade como a diferenca entre expectativas e percepcdo (Q=E-P) é
aceitavel, tendo obtido confiabilidade satisfatoria nos estudos de Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988, 1991).

Em resposta aos autores que recomendam o construto qualidade como a mensuracdo da
percepcao sobre a experiéncia com o0 servigo, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1993)
argumentam gue mensurar apenas a percepcdo do individuo como medida de qualidade é
inadequado e ndo permite que se avaliem as causas de mudancas de atitudes ao longo do
tempo.

Cronin e Taylor (1992) criticam a multidimensionalidade do construto qualidade na
SERVQUAL, afirmando ser mais adequado um construto unidimensional, tal como



encontraram em seu estudo. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) defendem a escala com
cinco dimensdes e sua intercorrelacdo decorrente da rotacdo obliqua, recurso da analise
fatorial utilizado em seu estudo. Adicionalmente, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994)
afirmam gue o estudo de Cronin e Taylor obteve apenas um fator que explica menos de 50%
de varidncia, 0 que é considerado insuficiente e sugerem que a abordagem unidimensional
falha ao representar a informagdo dos 22 itens da escala de medida. Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1994) ainda afirmam que seu estudo obteve validade convergente e discriminante
similar a obtida por Cronin e Taylor (1992) em seu estudo.

2.4 Escala SERVPERF

Diante da relevancia da compreensdo do construto qualidade no setor de servigos, como fator
de diferenciacdo das organizacdes no mercado, Cronin e Taylor (1992) sugeriram a escala
SERVPERF, como aternativa a SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).
Conforme mencionado anteriormente, Cronin e Taylor (1992) consideram inadequada a
compreensdo do construto qualidade como a diferenca entre a expectativa do cliente em
relacdo a uma classe de servigos e a percepcao sobre um servico recebido de uma determinada
organizacdo. Para esses autores a percepcao de qualidade trata apenas da percepcdo sobre a
performance real de um servigo recebido, pois esta possui impacto mais forte sobre a
qualidade percebida do que a diferenca entre expectativa e a performance.

Os autores utilizaram os mesmos 22 itens da escala SERVQUAL em seu estudo em quatro
setores de servicos e, ao aplicarem a andlise fatorial confirmatoria, conseguiram identificar
apenas uma dimensdo ao invés das cinco dimensdes propostas pela SERVQUAL (CRONIN;
TAYLOR, 1992). Ao relacionar a percepcao de qualidade com a satisfagéo e a intengcdo de
compra do consumidor em um modelo estrutural, os autores constataram que, na amostra
coletada, a qualidade possui impacto significativo na satisfacdo do cliente; a satisfagdo possui
impacto significativo naintencéo de compra e a qualidade percebida ndo possui impacto sobre
aintencéo de comprado consumidor (CRONIN; TAYLOR, 1992).

Desde sua proposicdo, assim como a SERVQUAL, a escada SERVPERF tem sido
amplamente utilizada para avaliar servicos de diversas naturezas, como, por exemplo,
empresas de aluguel (BURCH; ROGERS;, UNDERWOOD, 1995), bancos de varego
(VANNIARAJAN; ANBAZHAGAN, 2007), restaurantes fast food (JAIN; GUPTA, 2004),
entre outros.

3METODOLOGIA

3.1 Definicdo da pesquisa

Para o alcance do objetivo geral “avaliar a percepcdo de qualidade dos alunos de um curso de
extensdo online de Contabilidade Introdutéria a luz das dimensbes da escala SERVQUAL”,
foi realizada uma pesquisa documental .

A pesguisa documental utiliza documentos de fontes primérias como fonte de dados,
informacdes e evidéncias. Esses documentos podem ser registros escritos ou ndo, tais como
relatdrios, imagens, videos, gréficos, bancos de dados etc. Essa estratégia de pesquisa permite
a0 pesquisador manipular e compilar os dados de acordo com os objetivos do estudo
(MARTINS; THEOPHILO, 2009).

3.2 Coleta e analise dos dados

Neste estudo foram utilizados os dados coletados pela instituicdo de ensino em questdo para
avaliagdo do curso online “ Contabilidade Introdutéria’. A instituicdo utiliza um questionario
proprio para essa avaliag&o, cujas variaveis originais foram classificadas pel os autores dentro
das cinco dimensdes da escala SERVQUAL.



O curso estudado possui carga horaria de 24 horas, ministrado completamente online, pelo
ambiente virtual Blackboard ©. Possui nove médulos de conteido, sendo que para cada um
deles € disponibilizada uma aula virtual (slides sincronizados com &udio). Adicionamente, 0
curso possui bibliografia recomendada (complementar ao contetido da aula virtual e indicada
ao individuo que busca aprofundamento no contelido) e exercicios (lista de testes com
corregdo automatica). O aluno pode interagir com um tutor por meio do férum de discussoes,
postando duvidas, reflexdes e dicas e com a equipe de assisténcia ao aluno, responsavel por
Ihe auxiliar em questBes técnicas e administrativas do curso. Para obter aprovacdo, o auno
precisa obter desempenho minimo de 70% em uma prova realizada online e, caso ndo consiga
atingir esse desempenho, pode realizar uma prova de reavaliacdo nos mesmos moldes.

Embora o curso tenha contado com cerca de dois mil alunos, a avaliagdo do curso, com
escores de zero a 5, foi uma atividade optativa, na qual 753 alunos participaram.

Para andlise dos dados, utilizou-se a abordagem quantitativa. Primeiramente analisou-se a
presenca de missing values (valores faltantes). Observou-se a ocorréncia de 123 casos (16%)
que deixaram de responder a pelo menos uma das questbes do questionério; dessa forma,
esses foram excluidos das andlises, restando 650 casos vdlidos. A seguir, verificou-se a
presenca de outliers, pela distancia de Mahalanobis e, ao nivel de significancia de 0,1%,
observaram-se nove casos extremos, que foram excluidos da amostra, restando 641 casos.
Conforme exposto anteriormente, utilizou-se 0 question&rio de avaliacdo de cursos aplicado
correntemente pela instituicdo. Assim, para que se pudesse analisar as percepcdes dos alunos
aluz das dimensdes da escala SERVQUAL, procedeu-se da seguinte forma:

- (secdo 4.1): classificacdo das varidveis originais dentro das dimensdes. tangibilidade,
presteza, confiabilidade, seguranca e empatia; aplicacdo da andlise fatorial para se confirmar a
relacdo entre as variavel s agrupadas,

- (secdo 4.2): regressao das dimensdes em relacdo a variavel dependente “média de todas as
variavels do instrumento”, considerada a qualidade geral percebida; avaliacéo da relevancia
de cada dimensdo em relacéo ao desempenho geral obtido pelo curso;

- (secdo 4.3): aplicacdo da andlise de agrupamentos para se obterem grupos de alunos com
opinides distintas sobre o curso online.

Utilizaram-se os softwares Microsoft Excel e SPSS (Statistical Package for Social Sciences)
versdo 17.0 pararealizagdo das andlises.

4 RESULTADOS

4.1. Dimensdes da SERVQUAL

Inicialmente, os pesquisadores classificaram as variaveis do instrumento original dentro das
dimensbes da escala SERVQUAL. Essa classificacdo foi realizada com base em seu
conhecimento acerca do tema. As dimensdes foram estabelecidas conforme apresenta o
Quadro 3.

Dimensdo Variaveis do questionario Confiabilidade | Variancia
original Alfade explicada
Cronbach
Tangibilidade - Qualidade da aula virtual 0,563 56,3%

- Qualidade dos exercicios
- Qualidade da biblioteca
virtual

Presteza - Tempo de retorno do 0,879 89,2%
professor
- Tempo de retorno da equipe




de assisténcia ao aluno

Empatia - Qualidade dos retornos do 0,911 91,9%
professor

- Qualidade dos retornos da
assisténciaao auno

Seguranca - Didé&tica do professor 0,32 62,2%
- Disposicao de fazer outro
CUrso com 0 mesmo professor-
autor

Confiabilidade - Expertise do professor-autor | 0,685 52,9%
- Qualidade do contetido

- Adequacédo da carga horaria
- Adequacdo dos materiais
didaticos

Quadro 3. Formacao das dimensdes do estudo

Apoés a classificagdo das variaveis dentro dos construtos da SERVQUAL, realizaram-se
andlises fatoriais para se verificar a existéncia de relacdo entre as varidveis agrupadas. De
forma geral, foram obtidos bons niveis de variancia explicada (todos acima de 50%), bem
como de confiabilidade, com excegdo da dimensdo seguranca, que apresentou indice Alfa de
Cronbach considerado baixo. Entretanto, optou-se por manter essa dimensao nas andlises, por
suarelevancia para a compreensdo do problema e devido ao respaldo tedrico.

Aplicou-se, entdo, a correlacdo de Pearson entre as dimensdes para se verificar a ocorréncia
de multicolinearidade entre elas (Quadro 4). Todas as correlagbes foram significativas, ao
nivel de significancia de 1%, possuindo valores moderados. Apenas a correlacdo entre
empatia e presteza (r=0,895) é considera ata, indicando que essas dimensdes podem ser
multicolineares, ou segja, mensuram 0sS mesmos atributos. Dessa maneira, as andlises
subseglientes excluem a dimensdo empatia, para se reduzirem os efeitos da
multicolinearidade. A opcdo por manter-se a dimensdo presteza em detrimento da empatia
deve-se arelevancia do tempo de retorno sobre a percepcéo de um aluno da modalidade EAD,
isto €, o retorno rdpido ao aluno é um fator importante para a qualidade percebida do curso.

Correlacbes
tangibilidade | presteza | empatia | seguranca | confiabilidade
Correlacéo
de Pearson | 1
tangibilidade | P-valor ,000
Correlacéo
de Pearson | ,420™ 1
presteza P-valor ,000 ,000
Correlagdo
de Pearson | 451" 8957 |1
empatia P-valor ,000 ,000 ,000
Correlacéo
de Pearson | ,409” 5737 | 5627 |1
seguranca P-valor ,000 ,000 ,000 ,000
Correlacdo
de Pearson | ,607" 409" | 4187 | 5107 1
confiabilidade | P-valor ,000 ,000 ,000 ,000 ,000




Quadro 4. Correlacdes entre as dimensdes

4.2. Importancia de cada dimensio

A regressdo linear utilizou como variavel dependente a média de todas as variaveis do
questionario e como variaveis independentes os fatores. tangibilidade, presteza, seguranca e
confiabilidade. Seu objetivo foi estabelecer um ranking da relevancia de cada dimensdo na
percepcdo do aluno sobre o curso online. Os coeficientes Beta mostram que a presteza é a
dimensdo mais relevante para os alunos, seguida pela confiabilidade e tangibilidade, com
escores proximos, e pela seguranca.

Com relacdo as notas atribuidas pelos alunos, apesar de os escores serem altos para todas as
dimensbes, observa-se que a dimensdo seguranca obteve maior nota, seguida pela
confiabilidade, tangibilidade e presteza (Quadro 5). Os coeficientes de variacdo baixos
mostram homogenei dade das opinides dos alunos em cada dimens&o.

Desvio- | Coeficiente | Coeficiente
Dimensdes Média| padréo | de variagdo | Beta

Tangibilidade | 4,42 ,56 13% ,28
Presteza 4,32 ,93 22% 51
Seguranca 471 51 11% ,18
Confiabilidade| 4,61 A7 10% ,29

Quadro 5. Escores das dimensdes do estudo

Nas questdes abertas em que o0 aluno podia expressar sua opinido sobre o curso, a dimensao
tangibilidade recebeu comentarios favoraveis. Os materiais didéticos (aula virtual, exercicios
e biblioteca) foram avaliados como de excelente qualidade, dindmicos, atuais e adequados aos
propositos do curso. Os comentarios “o conteddo € de uma exceléncia como nunca Visto,
figuei muito satisfeito em participar e ter como fonte de pesquisa esse curso’, “os materiais
sd0 excelentes, claros e objetivos’, “o material € muito bom, assisti a todas as aulas, mais de
uma vez se necessario e imprimi os slides e exercicios para futuras consultas’ corroboram
com o alto escore atribuido a essa dimensdo. Por outro lado, os alunos fizeram sugestdes para
aprimoramento do material, como o desenvolvimento de uma apostila com o contetido
abordado no curso, a inclusdo de exercicios adicionais e aprofundamento dos contetdos.
Entretanto, tratando-se de um curso introdutério a contabilidade, destinado ao publico geral
(estudantes de contabilidade, profissionais ndo-contadores da area de negécios e profissionais
contdbeis em busca de atualizagdo), ndo caberia o aprofundamento do contelido, mas sim a
participacdo, desses que buscam aprofundamento, em um curso mais avangado.

A dimensdo presteza, que trata do tempo de resposta da tutoria e da equipe de assisténcia, foi
bem avaliada pelos aunos que fizeram uso desses recursos: “quanto a tutoria ndo tenho como
avaiar, pois ndo fiz uso, mas quanto a assisténcia, obtive retorno de forma rapida e
completa’, “ndo utilizei esses recursos, mas nas minhas consultas ao forum, fiquel satisfeito
com o0 que encontrei”, “todas as duvidas e problemas foram atendidos e sanados com
eficiéncid’, “toda a equipe fez um étimo trabalho”.

A dimensdo seguranca trata da didatica do professor e da disposicdo do aluno em realizar
outro curso do mesmo professor. Essa dimensdo obteve a melhor avaliagdo media, como
corroboram 0s seguintes comentérios dos participantes. “a disciplina foi ministrada com
grande louvor, pois o professor possui didética muito boa e grande conhecimento”, “excelente
didética, com certeza farei outros cursos’, “muito bom, o professor é nota mil, conhece o
contelido, possui didética perfeita e sua entonagdo ndo cansa 0 auno”, “com certeza faria
outro curso com esse professor”.



A dimensdo confiabilidade trata a expertise dos professores, adequacdo da carga horaria e dos
conteldos. Os professores foram muito bem avaliados, como expdem o0s seguintes
comentérios: “os autores do curso demonstram total dominio do assunto, facilitando, assim a
assimilacéo do conhecimento”, “ndo ha o que se comentar sobre a qualidade dos professores’.
A carga horéria e os contetdos também foram satisfatoriamente avaliados: “o curso todo foi
excelente, a carga horaria adequada e a plataforma, diante das que conheco, é insuperavel”,
“qualidade além das minhas expectativas’, “nivel dez, poderia até ter maior carga horaria’.

O Grafico 1 relaciona 0 desempenho de cada dimensdo com sua importancia para o aluno.
Observa-se que, apesar de ser a mais relevante, a presteza possui menor escore médio.
Analogamente, a seguranca possui melhor desempenho, porém é a dimensdo menos
importante para os alunos.

| mportanCIaver S De%mpenho
,600 -
,500 - ¢ Presteza
©
: 400 -
S 300 - @ Confiabilidad
s # Tangibilidade ontiabiiidade
£ ,200 ¢ Seguranca
, 100 -
,000 T T T T T 1
4,2000 4,3000 4,4000 4,5000 4,6000 4,7000 4,8000
Desempenho

Gréfico 1. Importancia versus desempenho das dimensdes

4.3. Agrupamentos de alunos com opinides semelhantes

A andlise de agrupamentos, pelo método hierarquico, gerou quatro grupos de alunos com
opinides distintas sobre o curso online (Quadro 6). Considera-se, para fins de andlise, que a
opini&o é desfavoravel se 0 escore médio for x < 3,0; aopinido € moderada se o escore médio
estiver 3,0< x<4,0; aopinido éfavoravel se x> 4,0.

O grupo 1 possui opinido moderada nos fatores tangibilidade, presteza e confiabilidade e
opini&o favoravel no fator seguranca.

O grupo 2 possui opinido favoravel nos fatores tangibilidade e confiabilidade, opinido
moderada no fator seguranca e opinido desfavoravel em presteza. Essa opinido desfavoravel
pode ser devida a ndo realizagcdo de contatos com a tutoria e com a equipe de atendimento, o
gue pode ter levado alguns alunos a atribuir notas baixas a essas variaveis.

Os grupos 3 e 4 possuem opinido favoravel em todos os fatores. O grupo 3 contém 44% dos
casos e, apesar de todas as dimensdes possuirem boa avaliac8o, destacam-se a seguranca e a
confiabilidade.

O grupo 4 possui 37% dos casos e escores proximos da nota maxima 5. Na dimensdo
seguranca, que trata da didatica e competéncia do professor-autor, todos os aunos do grupo
atribuiram nota maxima. Assim, esse grupo avaliou de forma muito positiva o curso em geral,
0 que indica alta satisfacdo.

Cluster tangibilidade | presteza | seguranca | confiabilidade




1|N 68 68 68 68
Média 3,60 3,85 4,30 3,71
Desvio- ,46 ,69 A7 45
padréo
Coeficiente 13% 18% 11% 12%
variacéo

2|N 59 59 59 59
Média 4,10 2,42 3,71 4,38
Desvio- ,51 1,19 ,68 ,50
padrdo
Coeficiente 12% 49% 18% 11%
variagcdo

3N 279 279 279 279
Média 4,27 4,34 4,75 4,63
Desvio- 42 ,66 ,33 31
padréo
Coeficiente 10% 15% 7% 7%
variacdo

4N 235 235 235 235
Média 4,90 4,90 5,00 4,92
Desvio- ,15 27 ,00 ,16
padrdo
Coeficiente 3% 5% 0% 3%
variagcdo

Quadro 6. Estatisticas descritivas do agrupamento

Observou-se que as quatro dimensbes da escala — seguranca, presteza, tangibilidade e
confiabilidade — obtiveram bom desempenho para a amostra estudada de alunos do curso
online. Isto indica que, de forma geral o curso foi bem avaliado, especialmente em relacéo a
qualidade do corpo docente e dos materiais disponivels.

5 CONCLUSOES

O artigo avalia a percepcéo de qualidade dos alunos de um curso online de Contabilidade
Introdutdria, com base nas dimensdes da escala SERVQUAL.

Observou-se sobreposicao das dimensdes empatia e presteza, retendo-se na analise apenas a
segunda. A andlise de regressdo aponta a presteza como dimensdo mais relevante para a
percepcao geral do aluno sobre a qualidade do curso. A seguir aparecem a confiabilidade e
tangibilidade, com coeficientes préximos e, por fim, a seguranca, com o menor coeficiente
beta, 0 que indica que essa dimensdo é a menos relevante para a amostra.

Relacionando-se a relevancia das dimensdes ao escore médio obtido nas avaliagles, observa-
se que, apesar de ser a menos relevante para a percepcéo geral de qualidade, a dimensdo
seguranca obteve a melhor avaliagdo dos alunos. 1sso se deve a competéncia e didatica dos
professores-autores do curso, que sdo profissionais de referéncia na area contabil e, portanto,
inspiram confianca no aluno. A presteza é a dimensdo mais relevante e obteve o menor escore
medio, provavelmente porque muitos alunos ndo acessaram a tutoria ou a equipe de
assisténcia, o que prejudicou sua avaliagéo.

A andlise de cluster encontrou quatro grupos de alunos, o primeiro com opini&o positiva sobre
o fator seguranca e opini&o moderada nos demais fatores. Isto indica que esse grupo de alunos
valoriza a didética dos professores e reconhecem sua competéncia.



O segundo grupo possui opinido favoravel nas dimensdes tangibilidade e confiabilidade, ou
sgja, para eles os materiais do curso, tecnologia, corpo docente e carga horaria sdo
satisfatérios. Possuem opinido negativa sobre a presteza, ou sgja, sobre o tempo de resposta
do atendimento. Isto ocorre, pois 0s alunos ndo utilizaram essas interacdes e ndo puderam
avali&la de forma acurada. Por fim, esse grupo avalia de forma moderada a dimensdo
seguranca. O terceiro e o quarto grupo avaliam todas as dimensdes de forma favoravel, o que
indica alta satisfacéo com o curso.

Diante do exposto, considera-se que € possivel e viavel ensinar contabilidade a disténcia, com
uso de tecnologias. Entretanto, para que a experiéncia sgja bem sucedida e que o aluno tenha
percepcao favoravel sobre o curso é necessério contar com uma equipe docente competente,
que possua boa didética e inspire confianca ao aluno. Adicionamente, é fundamental
desenvolver materiais claros e objetivos, que estimulem o pensamento critico e a aplicacdo
real dos contetidos.

O curso estudado foi avaliado de forma muito satisfatéria pelos alunos, muitos deles
manifestando desgjo de redizar outros cursos da instituicdo na modalidade online. Isto
evidencia 0 sucesso da ingtituicdo nessa modalidade e a estimula a manter sua estratégia no
desenvolvimento de outros cursos nesse modelo.

Por fim, o estudo expde a relevancia de model os Marketing para avaliagdo de qualidade, tais
como o SERVQUAL, para programas de educagdo online. Dessa forma, os gestores podem
identificar dimensdes mais relevantes sob o ponto de vista do publico-alvo e, assim,
fundamentar novas politicas e estratégias para seus cursos.
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