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ARTIGOS - EXPECTATIVAS E PERCEPGOES EM SEQUENCIAS DE SERVICO
Rodrigo Tomassini - Rodrigo Aquino - Frederico &.@arvalho

RESUMO

Aproveitando a oportunidade empirica fornecida aorico educacional, este trabalho se propbe a
investigar dois temas relacionados a analise dgi$éseias de servico: a variacdo em expectativas e
percepcdes ao longo do tempo e sua capacidaddiyaeeln relacdo a futura qualidade do servico.

Foram definidos dois objetivos de pesquisa: (ajategventuais alteracbes em percepcdes e
expectativas quanto a graduacéo, acompanhanddug@vala experiéncia com o servico, e (b) testar a
capacidade de expectativas e percepcoes para @aegaalidade do servico em uma futura poés-

graduacdo. A amostra de conveniéncia foi consttyidr 71 alunos, divididos em dois grupos de

acordo com o periodo cursado. Como instrumentcedgyisa foi adotada uma versao simplificada do

questionario Servqual. Tanto Percepc¢des, quantedijivas mostraram diminuicdo significante entre

0S grupos. As variancias nos dois grupos, pararéss variaveis, permaneceram praticamente as
mesmas. Embora os individuos ndo sejam os mesmpes®&am caracteristicas demograficas

diferentes, o resultado sugere que as diferengasrdestar associadas a experiéncia com 0 Servicgo.
Finalmente, as expectativas atuais mostraram immpaasitivo e significante sobre as expectativas

futuras.

PALAVRAS-CHAVE Qualidade, expectativas, percepcoes, sequéncees\vigos, relacionamentos.

ABSTRACT

Taking advantage of the empirical opportunity siggplby the education service, this work proposes
investigating two themes related to the analysiseofice sequences: the variation in expectatiors a
perceptions over time and their predictive capacgiative to future service quality. Two research
objectives were defined: (a) to test for possiblerations in perception and expectations as to
graduation, by accompanying the evolution of exgrere with the service, and (b) to test the capacity
of expectations and perceptions for forecastingiserquality in a future post-graduate situatiomeT
convenience sample comprised 71 students, dividedwo groups in accordance with the term they
attended to. The research instrument used was plified version of the Servqual questionnaire. Both
Perceptions and Expectations showed a significantehse between the groups. The variations in the
two groups for the three variables were practicalig same. Although the individuals are not theesam
and have different demographic characteristics, thsult suggests that the differences must be
associated with their experience of the servicealy, current expectations demonstrated positive a

significant impact on future expectations.

KEYWORDS Quiality, expectations, perceptions, service segeg, relationships.
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INTRODUCAO

O marketing moderno passa por uma crise de idelgiddor um lado, mantém o esquema teorico

direcionado a producdo de bens, caracteristicaodgedade industrial, mas que ja ndo é mais

representativa desde praticamente meados do s¥xulé@or outro, vé-se diante de um emergente

paradigma de negdcios, mais focado na criacdo lkbe gatre diferentes partes e caracterizado pela
tentativa de estabelecer relacionamentos duradeaumins empresa e consumidores, em detrimento da
visdo puramente transacional anterior — ainda, Emadg parte, vigente (GRONROOS, 2004). Neste

contexto, 0S servicos emergem como importante nadoeconomia, seja como setor especifico de

atuacdo, seja como perspectiva de gerenciamenta. ®ammesson (1999), o gerenciamento de

servicos deixaria de ser atividade acessoria nai@gulodutiva, passando a ser central para a propri

definicdo do negocio. Ao seu modo, isto ja hauin sibservado por Levitt (1990), quando propds que

a area de atuacao fosse definida de modo quetsssvia miopia de mercado. Embora néo tenha sido
sua intencao atestar a importancia dos servic@gaociedade capitalista, esse autor menciona “foc

nas necessidades”, e ndo em bens, e acaba ini@atidtmgo sobre o enfoque na criacdo de valor.

A dificuldade em aceitar o novo paradigma podepante, ser atribuida aos inUmeros desafios
gerenciais que acarreta. Enquanto produtos tasgii@dem de literatura extensa, construida amlong
de décadas de producdo manufatureira, os servizgmssaram a receber verdadeiro empenho de
pesquisa no inicio dos anos 1970, ainda que ceggerpratico tenha crescido mais, se comparado ao
carater tedrico (GRONROOS, 2004). Isto se devegemde parte, a mudancas na organizagdo social
global, tais como a busca por alto contato humaigianto contraponto da alta tecnologia, a visao de
longo prazo em troca daquela de mais curto prazpriacipalmente, a passagem da sociedade
industrial para a de informagdo (LAING e outrosP20NAISBITT, 1987). De fato, esta ultima
caracteristica foi adotada como um dos eixos degmeento moderno, a despeito das diversas criticas
recebidas. Groénroos (2004), por exemplo, prefestestar a existéncia ndo de uma economia pés-
industrial, mas fundamentalmente de uma economsz&;os.

Historicamente, com a difusdo da literatura solmevigos, boa parte dos académicos e a
maioria dos “praticos” dedicaram-se a adaptacaooteeitos de marketing utilizados para tratar do
caso dos bens tangiveis (FISK, BROWN e BITNER, }98inda que os resultados ndao tenham sido
tao satisfatérios se observados por um prisma ngaigso.

A preocupacéao central deste estudo diz respeital@esconstrutos basicos para a definicdo da

Qualidade de Servigos — a saber, expectativascepgies - e, por conseguinte, para sua medicao e
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interpretacdo adequadas. No entanto, a maioria aldsres anteriores tendeu a analisar o
comportamento do consumidor de servicos em coet@pdrais, deixando de lado as alteracbes nas
percepcdes e expectativas de qualidade ao longerdpo. Tais alteracbes, porém, sempre foram
reconhecidas e destacadas em praticamente totEwiaacoes sobre qualidade percebida (O'NEILL e
PALMER, 2000). Assim, ha uma necessidade prememtbudcar maior aprofundamento acerca das
caracteristicas dindmicas desses conceitos. Umnbanseria a chamada “abordagem relacional”,
defendida pela Escola Nérdica de servicos (GRONROZ®4). Em particular, um contexto
diretamente caracterizado pela natureza “dinanseaa proporcionado por aqueles servicos de longa
duracao, organizados em sequéncias, episédiofira, eelacionamentos, conforme explicado adiante.

Aproveitando o pretexto empirico fornecido pelovegr educacional — a educacdo nos niveis
de graduacdo e pos-graduacdo — este trabalho péepeo desenvolver dois temas relacionados a
analise das sequéncias de servico (HOLMLUND, 20(®)a questdo da variagcdo em expectativas e
percepcdes devida ao passar do tempo e (b) a dagagdreditiva de expectativas e percepgdes atuais
em relacdo a futura qualidade do servi¢o, ou, ressggamente, a qualidade da futura sequéncia do
servico. Em outras palavras, pretende-se investiar apenas como se comportam, ao longo do
tempo, os dois construtos mencionados, dentro da panticular sequéncia de servico (0s anos
passados na graduacdo em uma faculdade), mas tasgbéais construtos tém poder preditivo em
relacdo a futuras sequiéncias em outros serviceasiro (por exemplo, a pos-graduacao).

Correspondentemente, foram definidos dois objetd®spesquisa: (a) verificar as eventuais
alteracbes em percepcdes e expectativas quanimladagido, ao longo da experiéncia de consumo, e (b)
examinar a capacidade preditiva de expectativasreepcdes, ocorridas ao longo da graduacao, para
prever a qualidade do servico em uma futura podugigo. Além do interesse tedrico, a importancia
pratica dessas duas questbes também merece desizuato, considerando que professores e
coordenadores nas IES sdo, em Ultima andlise,tea@ais gestores das expectativas e das percepcdes
(REINECKE, 2006; PITT e JEANTROUT, 1994), o conimento das respostas aqueles
guestionamentos pode ajudar a reter o graduandapeas durante a graduacdo, mas também como
futuro aluno de pos-graduacdo. Hoje, em muitastungies, ocorre que bons alunos, formados na
graduacao, escolham outros programas para completdormacao.

De modo a delimitar o esforco de pesquisa, optopeta investigacdo de um caso unico, de
maior acessibilidade (COOPER e SCHINDLER, 2003)aw#ts de levantamento feito com uma
amostra de conveniéncia de graduandos em Admigcéstrpertencentes a diferentes periodos letivos
em uma grande universidade publica. Apesar de egedo definitivamente restringir a

generalizabilidadealos resultados e das conclusdes da pesquisappoder que a compreensao de um
© RAE- eletrdnica - v. 7, n. 2, Art. 20, jul./de008 www.fgv.br/raeetstica
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fendbmeno particular seja atil para ampliar o horteode andlise da area em estudo. Ademais, a
contribuicdo também se da através do conhecimesrtmlg sobre a area de “servicos educacionais”,
cada vez de maior importancia e interesse académico

O artigo estd estruturado em cinco sec¢fes, inauista introducdo. Na segunda secao €
descrito o quadro tedrico que sustenta a abordagiiimada no estudo. Na secdo terceira sdo
explicados os procedimentos metodoldgicos paraacelératamento dos dados. Os resultados obtidos
sdo apresentados e discutidos na quarta secdo.uMé&a (g Ultima secdo sdo feitas algumas

consideracdes finais, assim como sugestdes parasytesquisas.

REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo tem inicio pela discussédo sobre qualidadservigcos, expondo a visdo aqui adotada. Na
proxima subsec¢éo é apresentada uma digressadosaelreico educacional. Um conhecimento desta
area é ndo sO necessario — para que os resultbtidesopossam ser adequadamente interpretados —
mas também desejavel, para que a ampliacdo dest@ipeseja estimulada. Por fim, descreve-se a
perspectiva das seqléncias de servico, que orgemtadlise dos dados gerados pelo levantamento

empirico.

Qualidade em servicos

A preocupacgdo com a qualidade em servicos comeggmiaar volume no final da década de 1970,
quando diversos trabalhos propuseram conceituagiesacionalizacdes e sistematizacbes para a
teoria incipiente. Resultaram diferentes modeloaberdagens, multiplicando idéias e dividindo
opinides.

Ao lado de diversas criticas que permanecerameasividas, certos enquadramentos tedricos,
bem como seus respectivos desdobramentos pratimgaram a contemporaneidade como abordagens
predominantes. A despeito dos inUmeros meritoscdastrutos que resistiram ao escrutinio desde o
inicio dos anos 1990, sua aceitacdo esta longerdensversal, em boa parte devido as questdes que
continuam insuficientemente explicadas.

A nocdo mais aceita descreve a qualidade como sarigjetivamente percebida, isto €, como
uma percep¢do do consumidor, e ndo um atributoofatss. Um dos primeiros pesquisadores a
mencionar este fato foi Gummesson, contribuind@ madesenvolvimento académico da &rea. E a

partir da obra de Gummesson que Gronroos (1984)0pro conceito de Qualidade Total Percebida
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como sendo a comparacao entre expectativas, fosmaidviamente, e percepcdes, tanto sobre a
qualidade técnica (referente ao resultado de pamjuguanto sobre a qualidade funcional (referaate
processo de producdo), devidamente “filtradas” pelgem que se tem da organizacao. Esta hipotese
de comparacéao entre percepcdes e expectativaschediecida como “postulado da desconfirmacao”.

Encarar a avaliacdo de qualidade como comparactie anperformance do servico e a
expectativa prévia do consumidor passou a integraraior parte dos trabalhos subsequentes. No
ambito da escola americana, Parasuraman, Zeithamerey (1985), ao explorarem os fatores
determinantes das falhas de qualidade, propuseragmarnado “Modelo dos Cinco Hiatos”, que, além
da distancia entre expectativas e percepc¢Oes moded, sugere a existéncia de mais quatro possivei
hiatos.

Persiste, ainda, certa controveérsia a respeitaodoeito de expectativas. Para alguns, reduzi-lo
apenas ao que é desejado ou adequado, como fiParasuraman e Berry (1991), pode eventualmente
trazer problemas para a medicdo da qualidade. Haderque Liljander e Strandvik (1993), ao
compilarem diferentes padrdes de comparacao swgepela literatura, chamaram atencdo para o fato
de todos recairem entre os dois limitadores da den@olerancia definidos por Parasuraman e Berry
(1991). Em contraste, Zeithaml e Bitner (2003)teetaconceitos tais como o “nivel de servigo ideal”
(aproximando-o do conceito classico de ponto idephrtir do qual a utilidade é decrescente), velni
previsto”, o “nivel normativo baseado em experigh¢muitas vezes definido pelo conhecimento do
padrdo de marcas diferentes), e ainda o “nivel ¢ide (aproximando-se do conceito de “justica”).
Diversos autores utilizaram estas acepc¢des do itonpeoporcionando operacionalizagdes diversas,
com resultados cientificamente validos.

Quanto a medicao da qualidade percebida, novaneemtegem diversos modelos, alguns dos
quais sequer consideram o construto da desconfionager CRONIN e TAYLOR, 1992). O mais
difundido e aceito é o Servqual, proposto por Raeasan, Zeithaml e Berry (1985, 1994). Em sua
versao mais recente s&o utilizadas 22 afirmativaderentes a cinco diferentes dimensdes
(tangibilidade, confiabilidade, presteza, empatigeguranca). Cada afirmativa recebe valores que
variam de 1 (baixa) a 9 (alta), em trés colunaerinentes aos niveis de servico (i) desejado, (ii)
adequado e (iii) percebido, no intuito de determantaixa de tolerancia.

Popular por sua aplicabilidade, bem como pelo “patie diagndstico” (PARASURAMAN,
ZEITHAML e BERRY, 1994), a Escala Servqual tem saioplamente difundida e utilizada. A cada
caso, por sugestdo de seus criadores, ela deegridesidamente adaptada, considerando o tipo de
negoécio e os atributos mais relevantes. Uma desi@stacoes, feita por Boulding e outrd®93), foi

retomada e aplicada por Mello e vérios colaboral@801, 2002a, 2002b) no contexto do Servigo
© RAE- eletrdnica - v. 7, n. 2, Art. 20, jul./de008 www.fgv.br/raeetstica
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Educacional. Nessas aplicacbes foram modificadongnoero e o contexto das sentencas, de forma a
adaptar-se as caracteristicas particulares degssedé servico, descritas brevemente na subsecao

seguinte.

O Servico Educacional

O Brasil conta com mais de 4,5 milhfes de alunasicoéados em instituicdes publicas e privadas de

educacao superior, cifra que corresponde a mend9%edo numero de jovens na idade de 18 a 24
anos (GENRO, 2005). Na década de 1960 existiarmesmo tempo, grande demanda de candidatos
ao ingresso no ensino superior no Brasil e poueamss oferecidas pelas instituicdes publicas e

privadas. Em contraste, passados 40 anos, o ceénem diferente: sobram vagas em ambos os tipos
de instituicdes (INEP-MEC, 2006).

O ensino superior caracteriza-se pela complexiégugos resultados a longo prazo, e qualquer
analise que o vislumbre € sempre pontuada poraa@rsias (MELLO, DUTRA e OLIVEIRA, 2001).
Devido a importancia social de que desfruta, qualguudanca na estrutura de sua oferta, em
particular quando referente ao ensino superioripoibé motivo para ampla discussdo. Uma polémica
que ha muito ronda o tema diz respeito a necessidaddaptacado das Instituicbes de Ensino Superior
(IES) as exigéncias de mercado. Abordagens divleaggodem produzir visdes tdo distantes quanto
aquela que vé estritamente o foco social destedgporganizacdo e aquela que a define como tendo
fins lucrativos e de rentabilidade.

Deixando de lado os questionamentos moral e étim mgpdem emergir da discussao, e
plausivel argumentar que, mesmo em organizacOeaeidnais, deve haver algum tipo de adaptacédo a
demanda, evidenciada pela necessidade sensivel aiter ficontrole gerencial” para superar a
concorréncia (TURETA e outros, 2006), bem como ciglpale de produzir conhecimento cientifico
que viabilize o autofinanciamento. Friga, BettiSwdlivan (2004) reforgam essa nogéao, ao chamarem
atencao para o fato de o mundo globalizado exigiromrigor e visdo mais competitiva das IES,
sobretudo no ensino de Administragao.

Os proprios mecanismos de avaliacdo da qualida@esioo atualmente utilizados sdo exemplo
do reconhecimento deste imperativo mercadolégichli@stério da Educacao (MEC) utiliza algumas
formas, tais como o parecer de avaliadores cregidoeie 0 Exame Nacional de Desempenho de
Estudante (ENADE), partes integrantes do SistemeioNal de Avaliacdo da Educagcao Superior.
Mello e outros (2001) ainda lembram que o meraaltrabalho, ao selecionar empregados, de certa
maneira também avalia o resultado do ensino. Emi@t ainda sdo poucas as tentativas de aplicar

mecanismos de gestdo de servicos no ambito dasQE&do isto ocorre, na maioria dos casos é
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devido a trabalhos de iniciativa académica (ponmgte, COUTINHO, 2007; MELLO e outros, 2001,
TURETA e outros, 2006), e ndo por aspiracdes gaisngue visassem a elaborar um diagnéstico da
qualidade oferecida e implementar as consequelteagdes na oferta do servico.

De certo modo esta espécie de omissao as caricterideste tipo de organizacao revela-se
pouco produtiva, e até mascara a pluralidade d&s HBtler e Fox (1994), por exemplo, ja definem
este tipo de servico como sendo composto por unplexm de diferentes produtos: educacionais,
recreativos, “curativos” (voltados a saude), desa@raeento pessoal e de planejamento para o futuro.
Ainda para reforcar a complexidade deste conteptmlem ser citados os atributos do servico
educacional do ensino superior (MARTINS, 1989),abes, planos curricular e pedagodgico, acervo
bibliogréafico, laboratérios e equipamentos, atidiels culturais e recreativas, condi¢des intelecteiais
ambientais, assim como sua fungéo na oferta dalb@b

Lovelock (1983) fez uma classificacdo do servicocagional com base em alguns pontos
importantes, tais como o fato de ser composto poesintangiveis, voltado ao intelecto das pessoas,
de baixa customizacgéo e, principalmente, de enttegtinua, 0 que exige uma espécie de “parceria”
entre as partes. Esta Ultima idéia enfatiza tameaessaria preocupacdo com a qualidade, quanto a
fundamental visdo de “seqiéncias de servico” — ddione eventualmente de longo prazo — sob a
filosofia do estabelecimento de relacionamentos.

No caso do ensino universitario, a descricdo areldto consumidor de servicos por meio de
suas expectativas e percepcdes tem abordado divespectos do servico, desde os mais especificos —
por exemplo, uma disciplina, como em Balachandranitros (2006) e em Ferrell e Gonzalez (2004),
ou aspectos operacionais (REINECKE, 2006) — passpekd curso ou programa (Siqueira e Carvalho,
2006; Bandeira e outros, 1998) e chegando a adaligipbal do servigo (LEITE, LOPES e LEITE,
2006), em especial em sua eventual associacadséasad dos estudantes (APPLETON-KNAPP e
KRENTLER, 2006; GONCALVES FILHO, GUERRA e MOURA, @8; ATHIYMAM, 1997; PITT e
JEANTROUT, 1994) ou a “exceléncia organizacion8ITUPAK, 2001).

A perspectiva das sequiéncias de servico

A chamada “escola nérdica” de Marketing de Servaghgoga a preponderancia do estabelecimento de
relacionamentos de longo prazo como maior recuescsustentabilidade e lucratividade para as
organizacdes (GRONROOS, 2004). Segundo esta 6tieates cujas expectativas sdo continuamente
satisfeitas sdo mais faceis de ser mantidos pghaesin, gastam mais com a empresa e ainda defendem
a organizacédo, atuando muitas vezes como “advogddaosarca. Sob esse mesmo prisma, Holmlund

(2004) desenvolveu um modelo para auxiliar a coens@& da formacdo e manutencdo de
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relacionamentos no caso de servicos fornecidosegiiéacias de médio ou longo prazo, tais como
alguns servicos médicos, de seguranca ou educ&kidhara a autora, as interacdes podem ser
definidas em termos de atos, episodios, sequéadaiesacionamentos. Além disso, faz referéncia a um
fluxo continuo desses elementos, que influenciasnams outros, formando a qualidade total percebida

no consumo do servi¢o ao longo do tempo. O modedaié facilmente visualizado na Figura 1.

Figura 1 -Modelo de relacionamento

Relacdonamento

Seqiiénca Seqiliénda

Episadio

Episodio Episidio Episidio

e e e e e e e

A = Aro

Fonte: Adaptado de HOLMLUND, 2004.

Atos sdo a menor unidade de andlise de todo o gsoceorrespondendo aos “momentos da
verdade” difundidos na literatura, isto €, as @ées pessoais diretas entre cliente e prestador de
servicos. Episédios sdo os encontros de servicguaniotalidade, e seu inter-relacionamento produz
as sequéncias, que podem ser definidas como “uimdoede tempo, uma embalagem de produto, uma
campanha ou um projeto, ou a combinacdo destesO{GFOOS, 2004: 109; HOLMLUND, 2004).

As sequéncias podem seguir-se umas as outras emwvalols curtos ou especialmente longos, ou ainda
se sobrepor, dependendo do tipo de empresa e ooseferecido. E a esse nivel mais agregado que
se da o nome de relacionamento.

De forma simples, mas diretamente Util aos propsgiesta pesquisa, no contexto dos servicos
prestados pelas IES os Atos poderiam ser integoeteomo as diversas aulas, pertencentes a variadas
disciplinas, em um periodo letivo. Estes periodersam os diversos Episodios existentes durante a
vida académica do aluno. Ainda utilizando a mesmagem, as Sequéncias corresponderiam aos
cursos, nas diversas formacgfes possiveis e nieeiggntes, isto €, Graduacdo, MBA, Mestrado,

Doutorado etg cada um em uma area de conhecimento especificemda um leque amplo de
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possibilidades. O relacionamento, por fim, é o 46n@ de todas essas interacbes que ocorrem ao
longo do tempo.

Embora néo faca referéncia ao tempo cronolégianpdelo sequiencial de Holmlund evoca a
questdo da evolucdo dinamica de expectativas egpgies ao longo do servico. Esta evolucao foi
estudada tanto do ponto de vista cronoldgico onditodinal” (O’'NEILL e PALMER, 2000), quanto
do ponto de vista do tempo “intrinseco” ao servigegientemente assemelhado a “experiéncia com o
servico” (MESSINEO e outros, 2007).

METODOLOGIA

O ponto de partida foi utilizar, na coleta de infiactes sobre expectativas e percep¢des, uma dscala
medicdo da qualidade ja validada no contexto asil Além disso, foi realizada pesquisa
bibliogréfica buscando o levantamento do estadartka-sobre os assuntos aqui abordados. A partir
dessa pesquisa bibliografica, sintetizada na sag#asior, foi definido o processo de coleta de dado
bem como os recursos e as técnicas de analiséstssah serem utilizados para avaliar os resutado

empiricos.

Populacéo, amostra e coleta de dados

A populacéo a ser estudada foi definida como cotappslos estudantes do curso de graduacdo em
Administracdo de uma universidade publica locakzah regido sudeste do pais. A amostra de

conveniéncia ficou constituida por 71 alunos disfidos em dois grupos e que concordaram em

participar do levantamento. O primeiro grupo fompmsto por 34 estudantes dos trés primeiros

periodos, isto €&, inscritos no curso por um intervaenor do que trés semestres. Como proposto em
Messineo e outros (2007), este grupo serd intagwetomo sendo formado por aqueles que tém

“pouca experiéncia” com o servi¢co. O segundo gfoptormado por 37 estudantes aos quais restavam

até trés semestres letivos para a data previdiarish@tura; estdo neste segundo grupamento os alunos
gue representam a “passagem do tempo” ou a “exp&iéom o servico”.

Para construir o instrumento de pesquisa foi adosadbordagem seguida por diversos estudos
anteriores (por exemplo, MELL® outros, 2001, 2002a, 2002b; CONSOLI e MARTINEL2001;
ROCHA e OLIVEIRA, 2003; DUTRAe outros, 2002; SOARES e SCHEFFLER, 2005). A escala
Servqual propde uma lista de atributos associadosirco dimensdes mencionadas na subsecéo

Qualidade em servicos. Nao existe um numero oldrigatie atributos, embora 0 mais comum seja
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usar os 22 sugeridos em Parasuraman, Zeithaml ry BE¥94). Todavia, a literatura recomenda a
adaptacédo a situacao estudada, mantendo o cuidaalgye a extensdo do questionario nao prejudique
as respostas. Como base para este estudo foadélizma escala ja existente, preparada, validada e
aplicada por Mello e outro§2001; 2002a), que, por sua vez, é inteiramergedtta na escala Servqual
adaptada as instituicdes de ensino superior apeske®em detalhes em Boulding e outros (1993).
Todas estas credenciais justificaram seu uso, eivstislicdo a versdo de trés colunas
(PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1994).

Cabe observar que as sentencas adotadas no prestewie podem nao representar a totalidade
de atributos relevantes ao julgamento da qualidtdservico estudado. No entanto, como ja tinha
havido validacdo prévia nos mencionados estudodello e colaboradores, admitiu-se que sua
replicacdo conferia certa seguranca e praticidad@pticacdo. Como sempre ocorre em pesquisas
diretas, a situagéo de coleta, apesar de cercadaatlos para promover uma atmosfera adequada ao
preenchimento do instrumento de pesquisa, ndosbtae de interferéncias que pudessem influenciar
o foco dos respondentes acerca das diferentebgsesdiordadas.

O questionario final consistiu de dois conjuntosdnticas 35 sentencas. Na primeira pagina
eram apresentadas duas colunas, uma pertinentecép@& e outra a expectativa do respondente
qguanto ao servico educacional fornecido em suaugE®d. Na segunda pagina foram abordadas as
expectativas acerca de um potencial curso de @aB+gcéo fornecido pela mesma faculdade. Como se
tratava de uma situacdo hipotética, ndo-vivenciat#® fazia sentido, obviamente, determinar
percepcdes. Em cada pagina aparecia também umaléshiveis, variando de 1 (baixo) a 7 (alto).
Apenas os dois humeros extremos apareciam no go@st, mas, dado o nivel de escolaridade dos
respondentes, confia-se que isso nao tenha caumspdoto no processo de resposta.

O mesmo questionario foi aplicado aos dois dif@®mrupos (inicio e final da graduacéo),
como se fosse uesignde amostra separada com pré e pos-teste (COOBERIENDLER, 2003, p.
332), em que o “tratamento” corresponde a expddaénigenciada como cliente do curso de graduacéao.
Cabe reconhecer que, em termos de uma interpretigéptudinal”, estedesignameaca a validade
interna dos resultados (COOPER e SCHINDLER, 20033R2). No entanto, esta ameaca pode ser
superada repetindo-se 0 estudo em outros conteR®s$odo modo, restricdes de tempo e de custo
costumam acarretar em quase-experimentos deitizs sectiofCOOPER e SCHINDLER, 2003, p.

130), como o que foi aqui adotado.
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Tratamento e analise dos dados

Cada um dos dois grupos (inicio e final da grado)agérou trés conjuntos de respostas — percepcdes
sobre a graduacgdo, expectativas sobre a graduaegueetativas sobre a pos-graduacao. Foram entédo
geradas 105 variaveis originais. A estas foramsa@as umalummypara representar o periodo e 70
dummiesde interacdo, construidas como o produto enttenamyde grupo e as variaveis relativas a
graduacao.

A primeira providéncia empirica foi determinar axftabilidade da escala através do Alfa de
Cronbach, depurando-a, conforme o caso, de modarantyy que Alfa fosse superior ao minimo
recomendado e ndo pudesse ser aumentado peldaatgaalgum item. De acordo com este critério,
nao existe valor (empirico) maximo para Alfa, delese tentar aumenta-lo enquanto for possivel,
desde que isso ndo prejudique outros aspectosioliio empirico.

A seguir, lembrando os objetivos da pesquisa,doessario cumprir duas tarefas:

analisar a variacdo dos trés construtos entreupgr e
verificar se e como as variaveis correntes prev@éuturo.

Considerando a primeira, foram realizados doiseseptara aferir a dindmica de percepcdes e
expectativas ao longo do tempo (isto &, comparaesiwpondentes no inicio e no final da graduacéo). O
primeiro, o teste ndo-paramétrico de Mann-Whitrt@@ QPER e SCHINDLER, 2003, p. 589-590), foi
aplicado com o intuito de verificar as diferencageo0s grupos nas respostas a cada um dos itas, p
cada construto. O segundo, o teste de Levene (MANIO86), foi aplicado para averiguar a mudanca
nas variancias dos dois grupos, naguele mesmordorge variaveis.

Quanto a segunda tarefa, foram realizados doigieies empiricos para analisar a influéncia
(entendida como “capacidade preditiva”) das vaigav®ercepcdes” e “Expectativas” (quanto a
graduacao) sobre as Expectativas relativas a @ohtgcdo. Primeiro, a capacidade de previsdo em
conjunto foi analisada através da técnica de Cayéel Candnica, aplicada duas vezes — uma tendo
como antecedentes “Expectativas-Graduacao” e dlReacepcOes-Graduacdo”; nas duas baterias as
variaveis dependentes (a serem previstas) erarexaettativas-Pos”. O segundo exercicio consistiu
na estimacdo de uma equacgdo de Regressao LinetiplMilara cada item. Em cada uma dessas
equacoes individuais por item a variavel dependeraea “Expectativa-pds”, a ser prevista por cinco
varidveis independentes ou preditoras: a “Percef@¢gdduacao” do item; a “Expectativa-Graduacao”
do item; duas variavedummiedie inclinagao, iguais ao produto de uma das amésripela respectiva
dummyde grupo (inicio = 0; final = 1); e, por ultimopedpriadummyde grupo.

Se o tamanho da amostra permitisse, teria siddyebgsnpregar técnicas mais poderosas, tais

como modelos de equacdes estruturais, que explieta de modo mais abrangente as estruturas de
© RAE- eletrdnica - v. 7, n. 2, Art. 20, jul./de008 www.fgv.br/raeetstica



ARTIGOS - EXPECTATIVAS E PERCEPGOES EM SEQUENCIAS DE SERVICO
Rodrigo Tomassini - Rodrigo Aquino - Frederico &.@arvalho

covariacao entre variaveis dependentes e indepsddim particular, um modelo estrutural permitiria
captar a covariagcdo entre itens associados a unsananeimensdo da qualidade percebida; esta

covariacao se perde na abordagem equacéo por equaca

RESULTADOS

Inicialmente realizou-se a analix postda confiabilidade da escala utilizada, composta 3®
atributos, através do coeficiente Alfa de Cronb@ghts a primeira rodada verificou-se que a retirada
de quatro itens aumentou os alfas: (i) da escaReteepcOes-Graduacao de 0,922 para 0,924; (ii) da
escala de Expectativas-Graduacéo de 0,920 pard; jBRda escala Expectativas-Pos de 0,935 para
0,937. As tentativas subsequentes de remocéo rikerigeluziam os valores dos alfas, de modo que o
procedimento se encerrou com a eliminacéo de qaatbutos (Ver tabela 1).

Mesmo que os valores iniciais de Alfa parecam girftemente elevados e os aumentos obtidos
parecam despreziveis, ndo se deve esquecer qumelbteente, por ser uma “proporcao de variancia”,
pode ter comportamento pouco robusto, 0 que sugertela em pequenas amostras. Na verdade pode-
se argumentar que, dos quatro itens removidossérésferem a questdes de dificil compreenséo ou de
dificil resposta para os respondentes, de mod@gamocao pode ser considerada benéfica (ainda que

tardia). Todos os resultados a seguir foram obgdasalisados com base apenas nos 31 itens rastante

Diferencas entre grupos: o efeito da experiéncia noo servico

Foram considerados para analise apenas resultgddiativos a 5% ou menos, isto €, para 0s qoais
p-valor era tal que g 0,05. O Teste de Mann-Whitney apontou que 18 iensonjunto “Percepcdes-
Graduacdo”, 2 em “Expectativas-Graduacao” e 19 &ixpéctativas-Pos” apresentaram alteracdes
estatisticamente significativas. Em todos estesschsuve diminuicdo de serenks médios, ou seja,

as expectativas e percepc¢des assumiram menorés ainedida que aumentava a experiéncia com o
curso de graduacdo. Estes itens séo relatadosh&daTh Por restricdo de espaco, apenas o valor-p é
usado para indicar as alteracdes dos itens pewmeDois itens do questionario ndo obtiveram
resultado significativo em nenhum teste: “17. Apenatura € sempre agradavel em todos os ambientes
da Faculdade”; “35. Professores respondem comd@&ats perguntas dos alunos no momento em que

sao questionados”.
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Tabela 1 — Significancias das alteracdes nas wasiav Teste de Mann-Whitney

VALOR-p DAS DIFERENCAS

~ EXPEC. | PERCEP. EXPEC.
AFIRMACOES GRAD. | GRAD. POS
1. Professores organizam suas aulas de tal formamgorajam a interagdo entre B 0.002

os alunos

2. Professores dao suas aulas baseando-se no m@htws alunos da turma

Excluido pelo teste Alphg

3. Os professores transmitem suas idéias com elarde forma efetiva - - 0,004
4. Professores ndo toleraram desonestidade (éx.esoprovas, copia de 0,009| 0,000 0,002
trabalhos)

5. A Faculdade busca interagir os alunos com &este do mercado (ex.:

convidando executivos para ir a faculdade, levaaidoos para conhecer -- -- 0,013

empresas)

6. A maioria dos professores tém pelo menos umecentista convidado por
disciplina

Excluido pelo teste Alpha

7. Professores geram expectativas altas nos alunos

0,000

0,019

8. Professores demonstram respeito aos seus alunos

0,000

0,009

9. Os professores mais qualificados ensinam asipaiis disciplinas

Excluido pelo teste Alpha

10. Os professores apresentam a teoria e a pdétscassuntos abordados em
sala

N&o houve diferenca significatiy

!

11. Os alunos sdo matriculados nas disciplinasqligtam Excluido pelo teste Alpha
12. Os ambientes da Faculdade sé&o limpos -- -- 0,027
13. Professores se vestem de maneira profissional - - 0,000 0,013
14. Os equipamentos utilizados em sala encontragmsgerfeito estado - 0,004 --
15. Professores se vestem arrumados e de mansf&iaga para dar aulas -- 0,01P --
16. As acomodag0Oes da Faculdade séo atrativas -- 0010 --

17. A temperatura é sempre agradavel em todos bieates da Faculdade N&o houve diferenca sigriifec
18 O§ maFeriais utiliz~ados no ensino (ex.: trar&paas, copias) sao nitidos, de 0.000 B

facil visualizagdo e ndo apresentam erros '

19. Professores dao atencéo individual aos alunos - - 0,021 -

gO. Pro_fessorgs ajudam os alunos em seus probjezeasais e orientam quanfo _ 0033

a carreira profissional '

21. E permitido aos alunos contatar um professardo ambiente da faculdade - -- 0,016
22. Professores sabem quais séo as necessidade=udadunos -- -- 0,009
23. Professores d&o o melhor de si aos seus alunos -- 0,002 0,004
24. Professores avaliam seus alunos com precisétiga -- 0,002 0,006
25. As disciplinas sdo bem ensinadas -- 0,000 -

26. Os funcionarios da faculdade asseguram o balanaento das disciplinas -- 0,001 0,011
27. Professores sdo organizados e preparadosyauvies - 0,000 -
ég.a(l)ﬂsaprofessores sdo acessiveis, possibilitaedder seus alunos fora da sala 0,014 0,003
29. Ao ingressar na Faculdade, os professore®jéxgierientes em dar aulas. 0,002 0,088 0,024
30. Professores ajudam seus alunos com os trabdthosrso -- - 0,001
31. Professores passam para seus alunos mateesiutio sobre as aulas dadas  N&o houve diferengéicsitiva
32. Professores déo orientagfes individuais asealque estéo interessados em

pesquisar mais sobre alguma area de estudo B 0,000 0,008

33. Professores exigem que seus alunos assistanteds

N&o houve diferenca significati

34. Professores respondem rapidamente as soliegalgs alunos

| 0,001

0,000

35. Professores respondem com exatiddo as perglogagunos no momento

N&o houve diferenca significan

em que sao questionados
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O Teste de Levene, por sua vez, indicou alteragi@wante nas variancias de apenas dois itens
de “Percepcdes-Graduacao” (10 e 12, diminuind@ngém dois de “Expectativas-Graduacao” (13 e
29, aumentando). Todavia, oito itens de “Expecisti?ds” tiveram suas variancias variando
positivamente, como mostra a Tabela 2. Em outrés/@es, as variancias nos dois grupos (inicio e
final), para os trés conjuntos de variaveis, pegnam praticamente as mesmas, em especial para
percepcdes e expectativas da graduacdo. Emboradddiios ndo sejam 0S mesmos e possuam
caracteristicas demograficas diferentes, estasredifas ndo parecem ter-se manifestado no
comportamento das varidveis medidas. Pode-se dapegartanto, que todas as diferencas captadas
estejam associadas a experiéncia com o servicoet&mto, conforme alertado por Cooper e Schindler
(2003, p. 130), uma vez quealesignnao foi longitudinal, mas apenas transversal cgpacao “antes
/ depois”, essa interpretacdo deve ser encaradawioiado.

Tabela 2 -Alteracdes significativas nas variancias de “Expeativas-pds” - Teste de Levene

= DESVIO-PADRAO DESVIO-PADRAO A
AFIRMACOES DO INICIO DO EINAL SIGNIFICANCIA
4. 0,821 1,510 0,002
5. 0,638 0,986 0,006
8. 0,410 1,118 0,000
13. 0,654 0,765 0,028
23. 0,922 1,153 0,008
29. 0,448 1,149 0,000
30. 0,660 1,346 0,001
32. 0,676 0,976 0,025

Capacidade preditiva de expectativas e percepcOemiais
A Tabela 3 mostra os resultados mais significatpasa a Regresséo Linear, com as constantes, 0s
coeficientes pertinentes (os resultados mais retesasdo destacados em negrito) e os valores’do R

ajustado e do Teste F, usados para selecionauas@ss tabuladas.

Tabela 3 -Resultados significantes das regressodes por item (conta)

ATRIBUTO | CONSTANTE PERCEPQAO EXPECTATIVA VPEEE(S:EIEJ(I;VIAMOY \E/é;Eg-[glAJI/II\l{/IAY Dlé'\g\u/lggE R? AJUSTADO F
3,421

3. 5,653 0,149 0,052 0,113 0,200 -2,001 0,147 7,
3,416

4. 5,635 - 0,067 0,207 0,125 0,163 -2,34p 0,147 i,
0,449 5,487

7. 3,636 - 0,020 0= 0,010 -0,132 0,143 - 0,780 0,243 | .
0,387 0,593 ] ] 10,615

8. 4,377 - 0,023 b= 0024 b = 0,000 0,058 2,429 0,407 | ...
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(conclusao)

10. 3,587 0054 | g’gfg’ﬂ -0,201 0,140 - 0,505 0,162 | 3,702
13. 2,947 0002 | 20T 20,115 -0,106 0,896 0,246 | >27°
16. 3,641 0101 | o o0 p_:O(’)A:(2)88 -0103 | 2| 01a2 |33
19. 3,824 0077 | 2’310200 0,054 -0,302 0,965 0,226 | 2985
20. 4,480 0015 | 2’3%02 0,034 -0,020 - 0,654 0,222 | 4999
21. 5,332 -0,088 0,262 0,052 0,221 p_:lbg,ggo 0345 | 8389
22. 3,284 0160 | s -0,361 0,019 0,422 0,227 | %106
23. 5,369 0,131 0,115 -0,031 0,192 - 1,497 0,149 3:4%6
25, 3,629 oos0 | 2%, -0,090 -0,207 2,002 0136 | 321
26. 3116 | e 0,256 -0,121 0,036 0,182 0,203 | 4272
28, 4511 0035 | 20 0,078 0,051 -1,185 0,253 | 23
29, 6,003 0,011 0,103 0,167 0,075 -1,611 0,147 3421
30. 5,690 0,066 0,080 0232 | s p‘jbz,g?s 0,260 | %922
31. 4,414 0081 | o -0,148 0,007 0,560 0,127 | 3946
32. 5,457 -0092 | 2T 20,134 0,199 21,223 0,203 | 42°9
34. 4,853 0034 | 2’3%08 -0,115 -0,106 0,155 0,281 | 8462

Nota: niveis de significAncia para o teste E 5%; ** = 1%; ***=0,1%.

Para a Correlagcdo Candnica, quando utilizadas escépcbes-graduagcdo” como preditoras,

obteve-se apenas uma correlacdo agregada comnsigidicativo, igual a 0,990 e com significancia de

1%, sendo que a proporgéo da variancia das “ExpedaP0s” (variaveis dependentes) explicada pela

variancia das “Percepcdes-Graduacdo” (variaveiscadentes) foi igual a 2,3%. Esta proporcdo €

muito menor do que a obtida para as seis corredagfeegadas significativas resultantes da utilzaca

do conjunto das “Expectativas-Graduacao” como premh, que alcangou cerca de 27%. Os resultados

para este Ultimo grupo séo apresentados na Tabela 4
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Tabela 4 -Resultados da Correlagdo Candnica - preditores : “pectativas-Graduacao”

% A A PROPORCAO DA VARIANCIA
CORRELACAO CANONICA | SIGNIFICANCIA IgXPLICADA
1 0,995 0,000 0,104
2 0,987 0,000 0,026
3 0,978 0,000 0,020
4 0,976 0,000 0,025
5 0,964 0,020 0,057
6 0,956 0,045 0,036
TOTAL = 26,8%

Tanto através dos resultados das Regressoes Lshegaento por meio da Correlagdo Candnica
percebe-se que as expectativas presentes tém p@dieivo superior ao das percepcdes para prever
expectativas futuras. Em conjunto tais resultadasnpgem uma interpretacdo interessante, pois, de
acordo com a sugestao de Cronin e Taylor (1992¢xpsctativas definem a qualidade de servico na
auséncia de experiéncia prévia. Assim, como asairtdiggs (2005, p. 60), as expectativas atuais sao,
na verdade, boas preditoras para a qualidade futuglhores (piores) expectativas hoje significam
melhores (piores) expectativas sobre o servicodutu

De modo geral, contudo, o “poder explicativo” dasid&veis atuais é relativamente baixo, como
mostram os valores do’Rajustado, na Tabela 3. Parte deste resultado yetmante se deve a
auséncia de outras variaveis que também auxilian@meterminacdo das expectativas futuras, como &
0 caso das variaveis demogréficas, ndo contemplaekie estudo. Na verdade, a presenca de certas
variaveis deste tipo (por exemplo, a idade) ajadarrefinar a interpretacdo anterior, eventualmente
isolando melhor o efeito da “experiéncia”. Nao abst, alguns dos valores encontrados ainda podem

ser considerados aceitaveis para dadosress section

CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em mente o caso concreto dos estudos deagéme pos-graduacdo, neste trabalho foram
empiricamente investigados dois aspectos do coaperito do consumidor de servigos educacionais.
Primeiro, a variacdo de expectativas e percepgdesca passar do tempo, entendida essencialmente
como o efeito do ganho de experiéncia com o serf@gmurso de graduacao). Segundo, a capacidade
das expectativas e percepcbOes atuais para preyectadvas sobre sequéncias futuras, mas
desconhecidas, do servico (a poOs-graduacédo). Orteupmpirico foi dado por dois grupos de
estudantes diferindo pela experiéncia com o sef@gmr outras caracteristicas ndo mensuradas).
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Pelo teste de Mann-Whitney, os trés construtos umadss permaneceram inalterados ou
diminuiram de nivel com o passar do tempo. Coraitkr que o teste de Levene apontou igualdade
das variancias de expectativas e percepcoes apms;se interpretar aquela diminuicdo como um
ajuste (“para pior”) provocado pela maior experi@rmom o servico. Os niveis de expectativa quanto a
sequéncia futura, mas desconhecida, do servicod@m@aduacdo) também permaneceram 0S mesmos
ou cairam. Como as variancias permaneceram as r®esmaumentaram, parece que agora a
diminuicéo reflete ndo apenas o maior nivel dermégdo sobre o servigco (ainda desconhecido) dos
estudantes mais adiantados, mas também seu ma@rdei exigéncia quanto aos programas ou as
instituicdes de pos-graduacao.

Embora a capacidade preditiva de expectativascepedes atuais nao seja alta, as expectativas
foram freqlentemente superiores como preditorga,esa significancia, seja em impacto (positivo).
Em alguns casos a diferenca entre os grupos tambémostrou um preditor influente. De novo, a
disponibilidade de mensuracdes sobre outras caistttas diferenciadoras poderia ter sido util aqui

Considerando que, de acordo com Cronin e Tayl®21%ao0 as expectativas que definem a
qualidade no caso de ndo haver experiéncia préia @ servico, esses resultados tém algumas
implicagbes gerenciais, voltadas para a préaticalabo dos gestores da faculdade que oferece o curso
de graduacéo, pode ser util comecar a tomar iniamtelacionadas ao gerenciamento de expectativas,
se possivel conjugadas com acdes diretas para maetfioservico propriamente dito. Infelizmente, a
literatura aponta que o gerenciamento de expeatatvpouco ou nada praticado em instituicbes de
ensino, mesmo em paises academicamente avancados.

Do lado dos programas de poés-graduacdo, podem-slantar acdes de familiarizacdo do
publico-alvo com relacao ao servico e a instituigin vez de deixar a avaliacdo do candidato a mercé
apenas de expectativas sobre as quais pouco s@giafiuir. Em termos do modelo de Holmlund,
pode-se concluir que o relacionamento do cursdgouldade) com seus alunos deve ser estabelecido
desde o inicio e durar até o fim do curso, tantpedindo que piores expectativas afastem os
graduandos da poés-graduacdo, quanto que piorespgées provoquem evasédo indesejada durante a
experiéncia

Existem ainda muitos caminhos para enriquecer dianglinha de trabalho aqui proposta. O
primeiro requisito parece ser a ampliagdo e meadhda processo de amostragem, para fortalecer a
aplicabilidade e a validade dos resultados. Coramidi® a simplicidade do questionario utilizado,
pode-se esperar que ndo haja aumentos despropssitactusto de aplicacdo da pesquisa em grandes
amostras. Em segundo lugar, deve-se tentar desenwsdtudos comparativos com outras formas de

coleta, mantendo-se igual propésito de pesquisacéimdidato importante seria a coleta utilizando o
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guestionario com dois niveis de expectativa, untytado ignorado neste trabalho. Vale lembrar que
esta e outras formas de levantar informagéo solpectativas e percepgdes sempre despertam alguma
controvérsia, mas podem revelar aspectos descoadaeaqui. Terceiro, sem prejuizo da questdo do
tamanho do instrumento e do tempo de aplicacéo, dhesnefeitos deles decorrentes, vale a pena
introduzir informacdo demogréafica no questionade, modo a viabilizar resultados praticos ou
aplicaveis do ponto de vista comercial. Finalmesggia interessante estender a pesquisa de carmpo ao
professores e administradores das IES, eles quees@alltima analise, os potenciais gestores das
expectativas e das percepcdes, de modo a mont@atar os efeitos perversos que um hiato entre os
trés conjuntos de atores pudesse acarretar. Toskes elesdobramentos servirdo para enriquecer,
refinar e calibrar os resultados aqui obtidos, darwhtinuidade a idéia de efetivar, como ferramenta
gerencial pratica, a qualidade percebida em relaon@ntos continuos de servicos.
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