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Resumo 
O objetivo deste estudo é identificar a variação entre expectativa e percepção, sob a visão do acadêmico, da 
qualidade do serviço prestado por uma universidade pública, à luz da Teoria da Dissonância Cognitiva. A coleta 
de dados por meio de questionários foi realizada em dois momentos: inicio do primeiro e segundo ano de 
graduação com as mesmas turmas. Utilizou-se da Escala Servqual e realizou-se o Teste de Mann-Whitney para 
analise. Percebeu-se baixa variação na expectativa de qualidade do serviço do primeiro para o segundo ano. 
Apesar da diferença das médias entre expectativa e qualidade percebida ser estatisticamente significante na grande 
maioria das observações, não foi influente o suficiente para mudança na expectativa dos acadêmicos do primeiro 
para o segundo ano. 
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Abstract  
This study aims to identify the variation between expectation and perception, from the academic point of view, of 
the quality of service a public university provides in light of the Theory of Cognitive Dissonance. Data collection 
through questionnaires was carried out in two moments: the beginning of the first and second year of graduation 
with the same classes. The Servqual Scale was used, and the Mann-Whitney Test was performed for analysis. 
There was a low variation in the expectation of service quality from the first to the second year. Despite the 
difference in means between expectation and perceived quality being statistically significant in most observations, 
it was not influential enough to change the expectations of academics from the first to the second year. 
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Introdução 
Nos últimos anos, o ensino superior registrou uma inédita expansão no Brasil. 

Isso, confirmado pelo aumento do número de Instituições de Ensino Superior (IES) e 
cursos de graduação. Fatores como a ampliação das matrículas no ensino médio, menor 
rigidez promovida pelo Ministério da Educação para a abertura de novos cursos e a 
relação entre qualificação e empregabilidade explicam esse crescimento (Lourenço & 
Knop, 2011). 

Com esse crescimento do ensino superior, a preocupação com a qualidade dos 
serviços prestados pode tornar-se um aspecto de preocupação os gestores dessas 
instituições. O controle da qualidade pode mostrar informações importantes e capazes 
de auxiliar os gestores no direcionamento de ações para aumentar a qualidade do 
ensino. 

Nossa (1999) destaca que a melhoria na qualidade de ensino depende, além de 
mudanças curriculares, de condições como dedicação e compromisso dos docentes, e 
de outros fatores existentes em uma IES. Para que as instituições possam prestar um 
serviço de qualidade, é preciso identificar quais são os atributos considerados 
importantes na prestação dos serviços aos alunos (Zonatto, Klann & Dal Vesco, 2014). 

Dentre os fatores que facilitam a adaptação do estudante à universidade, as 
expectativas acadêmicas iniciais dos estudantes influenciam a sua adaptação, 
persistência e sucesso acadêmico (Soares et al, 2014). Além disso, a expectativa está 
intimamente relacionada com a satisfação do indivíduo. 

De acordo com Neves e Ramos (2002), o nível de satisfação resulta da relação 
entre as expectativas e o desempenho. Possíveis discrepâncias, entre as expectativas 
que os estudantes possuem acerca do ensino superior no momento do seu ingresso e o 
que a instituição oferece aos seus alunos, podem gerar frustrações e diminuição do 
envolvimento acadêmico (Soares et al, 2014). Este cenário desperta nas instituições de 
ensino, a necessidade de avaliar a satisfação do cliente em relação ao serviço que lhe é 
oferecido. 

A qualidade do serviço prestado pode ter um efeito direto ou indireto nas 
intenções comportamentais ou na fidelidade do indivíduo (Chang & Yeh, 2017). A 
capacidade para entender as necessidades do cliente, a confiabilidade, a boa 
comunicação, a fácil utilização, a credibilidade, a competência, a segurança, a agilidade 
na resposta são alguns dos aspectos que clientes buscam em prestadores de serviços. E 
neste caso, as universidades estão inclusas. 

Uma das teorias que permite explicar a atitude tomada na relação entre 
expectativas e percepção de qualidade, é a Teoria da Dissonância Cognitiva. Se a 
experiência de utilização do produto ou serviço é melhor do que as expectativas de pré-
uso, os indivíduos experimentam uma desconfirmação positiva das expectativas e 
satisfação (Steelman & Soror 2017). No entanto, se a experiência de uso permanece 
abaixo das expectativas, os usuários experimentam uma desconfirmação negativa das 
expectativas com presença de dissonância cognitiva e, consequentemente, presença de 
insatisfação. Para redução da dissonância cognitiva, o indivíduo busca um ajuste nas 
suas expectativas. 
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Assim, considerando a importância de se avaliar a qualidade do ensino, a 
problemática identificada neste estudo é: As expectativas e percepções do acadêmicos 
sobre a qualidade dos serviços prestados pela universidade se alteram após a entrada na 
universidade?  

Desta forma, o objetivo desta pesquisa foi identificar a variação entre 
expectativa e percepção, sob a visão do acadêmico, da qualidade do serviço prestado 
por uma universidade pública, à luz da Teoria da Dissonância Cognitiva. 

É justificada, além da contribuição teórica, por promover meios para a 
mensuração de qualidade, que orienta os gestores das instituições a tomar iniciativas 
voltadas ao gerenciamento de expectativas, se possível unidas com ações para a 
melhoria do serviço. 

Estudos voltados à percepção de qualidade e avaliação da satisfação, 
envolvendo a escala Servqual, foram bastante explorados no ambiente científico, como 
por exemplo, os estudos de Fernandes et al (2017), Duarte et al (2015), Nogueira e Las 
Casas (2015), Lourenço e Knop (2011), Ceribeli, Merlo e Reis (2010) e Pereira e Gil 
(2008). Estudos, estes, que serviram de base para esta pesquisa. 

Ainda como justificativa, tem-se que um indivíduo pode interromper o uso do 
produto ou serviço caso este não forneça os benefícios e alinhe as expectativas que o 
indivíduo possui (Steelman & Soror, 2017). Assim, a satisfação percebida por um 
indivíduo tem influência positiva nas intenções de continuidade de uso. Quanto mais 
satisfeitos os indivíduos estiverem com a experiência, maior será sua intenção de 
continuar o uso do produto ou serviço (Steelman & Soror, 2017). Ao analisar o 
ambiente acadêmico, caso o indivíduo não atinja suas expectativas, a não-continuidade 
do uso implica na desistência por parte do acadêmico na continuidade de cursar a 
graduação. 

Referencial teórico 
Educação superior e qualidade dos serviços 

O ensino superior caracteriza-se pela complexidade e pelos resultados em 
longo (Mello, Dutra & Oliveira, 2001). As universidades públicas ocupam posição 
fundamental no cenário acadêmico nacional, detendo papel estratégico no processo de 
desenvolvimento científico e tecnológico do país (Davok, 2007). 

Davok (2007) afirma que a qualidade do ensino superior é fundamental ao 
desenvolvimento de um país, pois são as universidades que formam os profissionais que 
irão atuar como gestores nas empresas e gerir os recursos públicos e privados. 

Nesse contexto, a questão da qualidade do ensino superior é extremamente 
relevante para o Estado (Davok, 2007). A aferição da qualidade pode contribuir para o 
alinhamento de expectativas e escolhas individuais (Lourenço & Kanop, 2011). 

É possível dizer que qualidade é aquilo que cada um acredita que é ou percebe 
que é, um conceito dinâmico que depende da percepção de cada um em função da 
cultura ou do grupo que se irá considerar e pode mudar ao longo do tempo (Cerqueira 
et al, 1994). 
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Ao considerar que a área de educação faz parte de um rol de serviços, a avaliação 
da qualidade é enquadrada na área de gestão da qualidade de serviços. Serviços são 
atividades para satisfazer as necessidades humanas, sem criar objetos materiais 
(Mochon & Troster, 1999). O principal objetivo dos prestadores de serviços é o mesmo 
de qualquer outro setor empresarial, ou seja, ofertar seu serviço para satisfazer as 
necessidades e expectativas desejadas de seu consumidor, de modo a garantir sua 
própria sobrevivência no mercado econômico (Zeithaml, Bitner & Gremle, 2012). A 
qualidade do serviço é identificada como um conceito vital para os prestadores de 
serviços (Amankwah, Choong & Mohammed, 2019). 

Os parâmetros dos serviços envolvem: a capacidade para entender as 
necessidades do cliente envolvem, a confiabilidade, a boa comunicação, a fácil 
utilização, a credibilidade, a competência, a segurança, a agilidade na resposta e seus 
aspectos visíveis (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985,1988, Pradela; 2015). 

O aspecto da intangibilidade é o principal fator da caracterização de um serviço 
(Veiga & Farias, 2005). Os elementos intangíveis se referem o trabalho, o 
conhecimento do profissional da área, que dominam e cria valor em desempenho de 
serviços, como os docentes e funcionários de uma universidade, entre outros (Pontes 
et al, 2017). Desta forma, torna-se trabalhoso perceber um serviço antes de 
experimentá-lo, pois não há parte tangível para mostrar (Gupta & Kaushik, 2018).  

A diferença fundamental ao se definir qualidade na prestação de serviços se dá 
pela subjetividade e dificuldade de estabelecer o que é qualidade, uma vez que os 
clientes reagem diferentemente ao mesmo serviço (Vasconcellos, 2002). Assim, uma 
das formas de se avaliar a qualidade de serviços se dá pelo desacordo existente entre as 
expectativas e as percepções dos indivíduos sobre um serviço experimentado (Fadel & 
Regis Filho, 2009) 

Para se certificar da boa qualidade do serviço é preciso que as percepções dos 
clientes superem suas expectativas (Maciel & Martins, 2018; Oliveira & Ferreira, 
2008). A respeito a ensino, as instituições devem trabalhar para a obtenção de um 
padrão de qualidade que supere as expectativas e necessidades dos clientes e/ou 
estudantes, extrapolando as avaliações provenientes de exigências legais (Mainardes, 
Lourenço & Tontini, 2010; Pereira, 2004). 

A avaliação do ensino superior pode ser utilizada como ferramenta para 
fortalecer o padrão educacional e contribuir para o desenvolvimento da universidade 
(Davok, 2007). Segundo Bittencourt e Bernardo (2016), estudos realizados em países 
Europeus e nos Estados Unidos refletem sobre a gestão da qualidade dos serviços na 
educação acerca de três perspectivas diferentes. Saber se o serviço atende aos 
requisitos especificados, se pode ser analisado em processos e se o serviço atende as 
expectativas dos usuários. Esta pesquisa tem como escopo a terceira perspectiva. 

Deste modo, um instrumento adequado de avaliação da qualidade do ensino 
superior deve estar direcionado à identificação das falhas da instituição em perceber as 
reais necessidades de seus alunos e o que contribui para fortalecer o foco da 
organização. (Mello et al., 2001). Dentre os instrumentos disponíveis para a 
mensuração de qualidade de serviços, tem-se a Escala SERVQUAL.  
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Internacionalmente, a Escala Servqual foi aplicada em instituições de ensino 
superior para avaliar programas e determinar como as instituições poderiam melhorar 
as percepções de serviço (Gregory, 2019). 

Para reduzir a lacuna de qualidade (GAP), é essencial reconhecer as 
expectativas dos alunos e suas percepções e determinar a força e fraqueza dos serviços 
educacionais, a fim de programar estratégias para melhorar a qualidade do serviço 
prestado nas universidades (Rezaei et al, 2017). 

Porém, existem dificuldades na adoção desses sistemas, como a resistência à 
mudança, dificuldade no entendimento e aceitação de determinados preceitos da 
qualidade, falta de comprometimento da média gerência e baixo envolvimento da alta 
direção, no caso das instituições públicas, soma-se ainda a burocracia envolvida nos 
procedimentos (Rodrigues & Lage, 2016). 

Teoria da Dissonância Cognitiva 

A Teoria da Dissonância Cognitiva (TDC) sugere que todo indivíduo se 
esforça para estar num estado de coerência em relação às suas cognições. Quando um 
indivíduo possui duas ou mais cognições que são contraditórias 
(incoerentes/inconsistentes), sentirá um estado afetivo negativo (Hinojosa et al, 2016), 
isto é, um desagradável estado de dissonância até que consiga resolver esse estado 
alterando suas cognições (Hinojosa et al., 2016; Harmon-Jones & Harmon-Jones, 
2007; Rodrigues, 1969; Festinger, 1957).  

O contexto principal da Teoria é a Psicologia individual e social (Telci, Maden 
& Kantur, 2011; Rodrigues, 1969), embora tenha se tornado uma teoria 
frequentemente citada na pesquisa de gestão (Hinojosa et al., 2016). 

A dissonância, ou seja, a existência de relações discordantes entre cognições, 
é um fator motivante per se (Hinojosa et al., 2016). A Teoria da Dissonância é 
essencialmente uma teoria sobre a tomada de sentido ‒ como as pessoas tentam dar 
sentido ao seu ambiente e seu comportamento ‒ e, portanto, tentar levar vidas que são 
(pelo menos em suas próprias mentes) sensíveis e significativas (Aronson, 1992). 

Festinger (1957) definiu cognições amplamente como qualquer representação 
mental e, como tal, cognições incluem atitudes, crenças ou conhecimento do próprio 
comportamento (Hinojosa et al., 2016). Segundo o autor, “Cognição é qualquer 
conhecimento, opinião, ou convicção sobre o meio ambiente, sobre nós próprios ou o 
nosso comportamento” (Festinger, 1957; p. 13).  

Nesse rol, além de conhecimento, opinião e convicção, incluem-se o que se 
sente (Festinger, 1957; p. 19), crenças (Festinger, 1957; p. 16) e valores pessoais 
(Festinger, 1957; p. 16). Com relação ao conhecimento, “conhecimento sobre nós 
mesmos, o que fazemos, o que sentimos, o que queremos ou desejamos, o que somos” 
(Festinger, 1957; p. 18), ou mesmo “conhecimento sobre o mundo em que vivemos” 
(Festinger, 1957; p. 18). Neste aspecto, se inclui o conhecimento de sua expectativa ou 
percepção sobre algo. 

Em termos de Expectativa, a Teoria da Dissonância Cognitiva prediz que os 
indivíduos tipicamente assimilam suas percepções pós-utilização em relação às 
expectativas anteriores (Steelman & Soror, 2017). Portanto, os indivíduos podem 
tentar modificar suas percepções e os níveis de satisfação na tentativa de alinhá-los com 
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os resultados de sua experiência de uso e expectativa (Steelman & Soror, 2017). Assim, 
os indivíduos ajustam continuamente seus níveis de satisfação para alinhar suas 
expectativas anteriores. 

Há paralelos na conceitualização da dissonância e da satisfação (Sweeney, 
Hausknecht & Soutar, 2000). A satisfação foi descrita como a "resposta emocional à 
disparidade de julgamento entre o desempenho do produto e um padrão normativo 
correspondente" (Sweeney, Hausknecht & Soutar, 2000). Assim, a satisfação, embora 
descrita como de natureza emocional, baseia-se numa resposta a um julgamento 
cognitivo, e a construção consta de componentes cognitivos e afetivos (Oliver, 1997; 
Sweeney, Hausknecht & Soutar, 2000). 

A satisfação, em contraste, é avaliada pós-utilização (compra, uso, proveito), 
quando o desempenho é comparado às expectativas (Sweeney, Hausknecht & Soutar, 
2000). Em segundo lugar, a satisfação é baseada em uma comparação de desempenho 
e expectativas conhecidas, enquanto a dissonância diz respeito a resultados 
desconhecidos, gerando apreensão que pode continuar após o uso do produto ou 
serviço, quando os julgamentos de satisfação são feitos (Oliver, 1997; Sweeney, 
Hausknecht & Soutar, 2000). 

Oliver (1997) tem uma visão mais ampla da dissonância cognitiva, examinando 
o conceito ao longo de todo o processo de decisão de contratação ou compra. 
Originando-se numa fase de pré-decisão, a construção é identificada como apreensão 
e aumenta ao longo do processo de decisão. Essas mesmas cognições e sentimentos se 
transformam em verdadeira dissonância após a decisão, quando a consideração das 
alternativas perdidas se torna relevante. Com uso e experiência, a dissonância dissipa e 
cede a insatisfação. 

Para Steelman e Soror (2017), quando as expectativas de pré-utilização dos 
indivíduos são atendidas ou excedidas, os usuários tendem a desenvolver uma série de 
percepções mais favoráveis relacionadas à sua satisfação e sua utilidade em relação aos 
indivíduos cujas expectativas não foram cumpridas (Steelman & Soror, 2017).  

Em termos de satisfação, para Steelman e Soror (2017), a satisfação é uma 
resposta afetiva resultante de experiências anteriores de uso, como resultado, pode ser 
considerada como uma resposta experiencial geral ao uso. 

Para Steelman e Soror (2017), os sentimentos de satisfação surgem do 
resultado de um processo de comparação, em que os usuários de um sistema comparam 
suas expectativas de pré-uso com a experiência real de uso; A satisfação com a 
experiência de uso anterior geralmente surge como um forte antecedente preditivo da 
continuidade de uso; Em alguns casos, seu efeito sobre a continuidade do uso é mais 
poderoso em relação ao efeito de utilidade percebida, porque os usuários tendem a 
basear suas decisões em suas experiências reais de uso. 

Para Steelman e Soror (2017), se a experiência de utilização do produto ou 
serviço é melhor do que as expectativas de pré-uso, os indivíduos experimentam uma 
desconfirmação positiva das expectativas e satisfação. Ou seja, quando as expectativas 
de pré-uso dos usuários são atendidas ou excedidas por meio de sua experiência de uso, 
os usuários tendem a desenvolver uma série de percepções mais favoráveis relacionadas 
à satisfação e sua utilidade em relação aos usuários cujas expectativas não foram 
cumpridas (Steelman & Soror, 2017). 
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No entanto, se a experiência de uso permanece abaixo das expectativas, os 
usuários experimentam uma desconfirmação negativa das expectativas e, 
consequentemente, com insatisfação. Ou seja, espera-se que o usuário interrompa o 
uso se este não fornecer os benefícios e alinhar as expectativas que o usuário possui 
(Steelman & Soror, 2017). Além disso, para os autores, a satisfação percebida por um 
indivíduo tem influência positiva nas intenções de continuidade de uso. Quanto mais 
satisfeitos os indivíduos estiverem com a experiência, maior será sua intenção de 
continuar o uso do produto ou serviço. 

Desta forma, quando as expectativas de pré-utilização dos indivíduos são 
atendidas ou excedidas por meio de sua experiência, os indivíduos tendem a 
desenvolver uma série de percepções mais favoráveis relacionadas à sua satisfação em 
relação aos indivíduos cujas expectativas não foram cumpridas (Steelman & Soror, 
2017). Espera-se que o indivíduo deixe de se utilizar daquilo que percebe não fornecer 
benefícios e não se alinhe às expectativas que ele possui (Steelman & Soror, 2017). 

Com base no exposto na literatura, construiu-se a seguinte hipótese: 

H1: Se a expectativa do indivíduo em relação à Universidade no primeiro ano não 
for satisfeita (E1 ≠ P2), irá desencadear dissonância cognitiva. Para reduzir essa 
dissonância cognitiva, o acadêmico irá ajustar sua expectativa no segundo ano 
(E2↓). 

A qualidade dos serviços de ensino é um tema que vem sendo compreendido 
por vários autores. E, o uso da escala Servqual foi aplicado em vários estudos que 
procuraram avaliar a qualidade do ensino de graduação e pós-graduação. Algumas 
destas pesquisas foram Fernandes et al (2017), Duarte et al (2015), Nogueira e Las 
Casas (2015), Lourenço e Knop (2011), Ceribeli, Merlo e Reis (2010) e Pereira e Gil 
(2008). 

Metodologia da pesquisa 
Delineamento da pesquisa 

Pesquisa descritiva, de natureza quantitativa, desenvolvida sob a forma de 
levantamento por questionários em estudo de caso com o objetivo de foi identificar a 
variação entre expectativa e percepção, sob a visão do acadêmico, da qualidade do 
serviço prestado por uma universidade pública, à luz da Teoria da Dissonância 
Cognitiva. 

O caso é em uma universidade pública, localizada no interior de um dos estados 
do sul do Brasil. A população desta pesquisa foi composta pelos acadêmicos 
regularmente matriculados, ingressantes em 2018, nos cursos da Escola de Negócios 
(Centro Ciências Sociais Aplicadas) da universidade pública em questão, num total de 
200 acadêmicos. Os cursos foram Ciências Contábeis, Administração, Direito, 
Hotelaria e Turismo.  

A coleta de dados com esta população ocorreu em dois momentos distintos, de 
forma presencial. Num primeiro momento, quando da entrada destes acadêmicos na 
universidade, no início do ano de 2018. Neste momento, os acadêmicos possuíam 
expectativas relativas à universidade, e uma primeira impressão relativa à percepção de 
qualidade.  
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O segundo momento ocorreu no início do ano de 2019. Neste, os mesmos 
acadêmicos já haviam vivenciado o primeiro ano da graduação. Estavam no início do 
segundo ano da graduação. Com isso, durante um ano, puderam perceber a qualidade 
da instituição e ajustar suas expectativas. 

A amostra dessa pesquisa é formada pelo total de alunos respondentes dos 
questionários. No primeiro ano de análise houve 152 respostas (76% da população), 
enquanto no segundo ano houve 124 (62% da população).  

Para as respostas ao questionário – Escala Servqual, foi utilizado escala Likert 
de 5 pontos, sendo a 1 –Discordo Totalmente até 5 – Concordo Totalmente. A Escala 
Servqual foi dividida em dois questionários, cada um contendo 22 (vinte e duas) 
afirmativas referentes a expectativa e 22 relativas à percepção da qualidade do serviço 
prestado pela instituição. Por intermédio do primeiro questionário, o respondente 
demonstra suas expectativas em relação ao serviço a ser utilizado. No segundo 
questionário, ele manifesta suas reais percepções acerca do serviço propriamente 
consumido. 

O modelo do questionário passou por um procedimento de validação onde se 
realizou um pré-teste, aplicado a vinte e cinco voluntários, a fim de ter maior segurança 
e precisão para a execução da pesquisa. Ressaltando que as informações resultantes 
desse teste não foram incorporadas à amostra final da pesquisa, sendo descartados. 

Instrumento de intervenção - SERVQUAL 

A escala Service Quality ou SERVQUAL, se originou quando Parasuraman, 
Zeithaml e Berry, em 1985, demonstraram que o grau de satisfação de um serviço 
poderia ser mais bem avaliado a partir da análise da diferença entre expectativa e 
percepções de desempenho de tal serviço. 

Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1985) descreveram as expectativas do cliente 
como padrões ou pontos de referência que os clientes associam a experiência de um 
serviço. As expectativas são amplamente afetadas pela comunicação boca a boca de 
clientes anteriores e as comunicações externas que os prestadores de serviços 
transmitem aos clientes-alvo sobre os benefícios do serviço (Chaguluka et al., 2018). 
As percepções, por outro lado, são descritas como o julgamento dos usuários do 
serviço quanto ao desempenho de um serviço experimentado (Makoe & Nsamba, 2019). 

A partir disso, os autores em 1991 criaram a escala Servqual, possibilitando a 
mensuração da qualidade em serviços (Lourenço & Kanop, 2011). 

A ferramenta consiste num questionário dividido em duas seções: uma 
referente às expectativas, com afirmativas que buscam identificar as expectativas do 
respondente em relação ao serviço investigado e outra seção que busca medir o 
julgamento do usuário sobre o serviço depois de prestado (Oliveira & Ferreira, 2008). 

As afirmativas da escala são divididas em cinco dimensões, conforme Quadro 1. 
As cinco dimensões do modelo são confiabilidade, presteza, segurança (ou garantias), 
empatia e aspectos tangíveis que agrupam os problemas da qualidade em lacunas, 
chamados “gaps” (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985,1988, Pradela; 2015). 

A dimensão da Confiabilidade consiste em executar o trabalho correto desde a 
primeira vez, cumprindo os prazos combinados, interesse na resolução dos problemas; 
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Presteza consiste na representação da boa vontade por parte do prestador do serviço 
em ajudar, resolver o problema do cliente e promover os serviços; Segurança se 
relaciona à ausência do perigo, risco ou dúvida, em relação ao serviço, sendo de 
aspectos físicos, financeiros ou de confidencialidade; Empatia está relacionada à 
atenção individualizada e cuidadosa que as empresas oferecem aos seus clientes e 
Tangibilidade, está diretamente ligado à aparência física e estrutural das instalações, 
equipamentos, pessoal e material de comunicação (Maciel & Martins, 2018; 
Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985). 

A diferença entre serviço percebido e serviço esperado foi denominado lacuna 
(gap, em inglês) (Maciel & Martins, 2018). Sendo assim, Parasuraman, Zeithaml e 
Berry (1985, 1988), concluíram, como principal resultado de suas pesquisas, que os 
clientes utilizam os mesmos critérios para chegar a um julgamento sobre a qualidade 
do serviço prestado, independentemente do tipo de serviço considerado. 

Técnica de análise dos dados 

Para a análise dos dados, após tabulação, utilizou-se o software IBM Statistical 
Package for the Social Sciences - SPSS Statistics versão 22 para estatísticas descritivas, 
testes de normalidade e de igualdade de médias.  

O teste de normalidade é utilizado para verificação da normalidade da 
distribuição de dados, sob o ponto de vista de vários aspectos necessários para 
aplicação de testes paramétricos e não paramétricos (Field, 2009). Devido à amostra 
possuir mais de 30 observações o teste de normalidade escolhido foi o Kolmogorov-
Smirnov (Field, 2009). Após a realização do teste de normalidade, identificou-se que 
os dados apresentavam distribuição não-normal, requerendo testes não-paramétricos 
de igualdade de médias. 

Optou-se pelo Teste Mann-Whitney de Igualdade de Médias especificamente 
para amostras independentes, uma vez que os resultados foram de não-normalidade dos 
dados, por ser um teste não-paramétrico. O teste de igualdade de médias foi utilizado 
no intuito de comparar as medias referentes à expectativa dos estudantes sobre sua 
experiência universitária com as medias da real percepção sobre os serviços. Deste 
modo, houve a comparação para analisar se a percepção dos acadêmicos muda uma vez 
que estão inseridos na universidade e se as expectativas quanto à qualidade dos serviços 
universitários são supridas pela instituição. 

Análise e discussão dos resultados 
Perfil dos respondentes 

A primeira parte do questionário aplicados aos alunos se refere, 
principalmente, ao perfil desses acadêmicos. Sendo assim, apresentam-se a seguir, os 
resultados obtidos sobre o perfil dos alunos entrevistados. 

Quanto ao gênero, em 2018, dos estudantes questionados a maioria é do sexo 
feminino, sendo 59% dos acadêmicos são mulheres e 41% são homens. Em 2019, a 
maioria feminina ainda prevaleceu, com 61% dos questionados. 

Entre os questionados, a maioria dos estudantes é solteiro, equivalendo a 88% 
deles. São casados 11% dos acadêmicos, 1% divorciado. Em termos de renda, 49% 
possuir renda entre 2 e 3 salários-mínimos e 30% entre 4 e 5 salários-mínimos. 
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Também foi identificando,  em ambos os anos, a área de  atuação  dos acadêmicos e os 
motivos por terem escolhido esta universidade. 

Figura 1 
Área  de atuação do acadêmico  

Nota: dados da pesquisa 

Figura 2 
Motivo do escolher a universidade e o curso 

Nota: dados da pesquisa 

Outro aspecto influente na pesquisa acerca da ambição em continuar 
estudando. Relativo à pretensão dos acadêmicos em continuar os estudos, por meio de 
pós-graduação, os números foram parecidos em 2018 e 2019. 

Figura 3 
Pretensão em cursar pós-graduação 

Nota: dados da pesquisa 

É possível observar uma pequena alteração percentual entre as alternativas 
apresentadas, com  destaque para redução nos indivíduos que  não demonstram 
interesse em continuar os estudos após a graduação e o aumento de  interesse em 
mestrado e especialização na área.  

Expectativa e percepção dos acadêmicos sobre os serviços 

Foram levantadas as informações a respeito do desempenho esperado e 
percebido pelos acadêmicos por parte da instituição de ensino objeto deste estudo. 
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A Tabela 1 mostra a estatística descritiva para o desempenho esperado para 
primeiro ano (A) - alunos que estavam ingressando nos cursos - e para o segundo ano 
(B) - alunos que já estavam em seu segundo ano de curso - e o desempenho percebido 
na qualidade do serviço da instituição para o primeiro ano (C) e para o segundo ano (D), 
mantida a ordem original das dimensões propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry 
(1985,1988). 

Tabela 1 
Expectativas e Percepções de qualidade para primeiro e segundo ano de curso 

 (A) Exp. 
1 ano 

(B) Exp. 
2 ano 

(C) 
Perc. 1 

ano 

(D) 
Perc.. 2 

ano 

Ta
ng

ibi
lid

ad
e A Universidade deve ter equipamentos modernos 4,31 4,42 2,97 2,65 

Instalações físicas devem ser bonitas, com apelo visual 3,61 3,52 3,36 3,02 
Professores e funcionários devem ter boa aparência, estar bem-vestidos 2,96 3,10 3,74 3,69 
Instalações devem ser mantidas de acordo com o serviço oferecido 3,70 3,61 3,57 3,18 

Co
nfi

ab
ilid

ad
e 

Universidade deve cumprir os prazos que promete 4,41 4,32 3,36 3,27 
Universidade e professores devem se interessar em resolver problemas 
dos alunos 4,22 4,42 3,66 3,31 

Universidade deve desempenhar bem os serviços, da primeira vez 4,30 4,40 3,42 3,17 
Universidade deve cumprir os prazos que promete 4,54 4,48 3,47 3,40 
Universidade deve manter registros atualizados e sem erros 4,54 4,53 3,43 3,35 

Re
sp

on
siv

ida
de

 Os professores devem dizer quando as atividades serão prestadas 4,66 4,71 4,03 4,00 
Os alunos devem esperar atendimento de prontidão por parte dos 
servidores e professores 3,99 4,18 3,76 3,48 
Os funcionários da Universidade sempre estarão dispostos a ajudar o 
estudante 4,00 3,99 3,82 3,35 

Os professores nunca estarão ocupados demais para ajudar o aluno 3,15 3,23 3,28 3,02 

Se
gu

ra
nç

a 

O comportamento dos professores e funcionários deve inspirar 
confiança 4,55 4,61 3,87 3,52 
Os alunos se sentirão seguros em seus atendimentos e protocolos na 
Universidade 4,45 4,43 3,84 3,67 

Os funcionários, servidores e professores devem ser gentis e educados 4,61 4,63 4,09 3,66 
Os professores e funcionários deverão saber responder dúvidas e 
questionamentos 4,32 4,30 4,15 3,91 

Em
pa

tia
 

Espera-se atenção individual aos estudantes que necessitem 3,95 3,98 3,55 3,22 
A Universidade deve seguir horários de funcionamento convenientes a 
todos 4,03 3,97 3,48 3,47 

Espera-se que a Universidade tenha funcionários que deem 
atendimento personalizado aos alunos 3,39 3,39 3,14 2,86 
Os professores e funcionários devem operar para o melhor interesse 
dos alunos 3,86 3,90 3,64 3,36 

Os professores devem saber e entender as necessidades dos alunos 4,06 4,06 3,54 3,17 
Nota: Dados da pesquisa. 

Para os alunos ingressantes nos cursos do CCSA, os fatores com registro de 
maiores expectativas foram Segurança e Confiabilidade. Analisando o total de 152 
questionados, a questão com maior média, com 4,66, referente à expectativa, foi “Os 
professores devem dizer quando as atividades serão prestadas”. Seguida da questão 
“Os funcionários, servidores e professores devem ser gentis e educados” que obteve 
média de 4,61 na expectativa dos calouros. A afirmação que tem menor expectativa por 
parte dos estudantes é a “Professores e funcionários devem ter boa aparência, estar 
bem-vestidos”, do fator Tangibilidade, com média de 2,96. 
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Quando os acadêmicos foram avaliados no segundo ano nos cursos, os critérios 
com maiores expectativas é Segurança e o critério com menores expectações é 
Tangibilidade. Com 124 questionários respondidos, as maiores médias foram 4,71 e 
4,63, referentes às afirmações “Os professores devem dizer quando as atividades serão 
prestadas” e “Os funcionários, servidores e professores devem ser gentis e educados”. 
Nota-se, também, que entre todos os critérios, nenhuma das afirmações apresentou 
médias menos que 3,00. 

Já quando avaliado a qualidade percebida pelo serviço prestado, no primeiro de 
ingresso dos acadêmicos, na maior parte das afirmativas sobre a percepção da qualidade 
dos serviços, as médias foram menores de 4,00. Destaca-se a menor média, 2,97, na 
questão “A Universidade possui equipamentos modernos”. O critério com melhores 
médias de percepção foi Segurança, tendo a afirmação com maior média, 4,15 em “Os 
professores e funcionários buscam saber responder dúvidas e questionamentos”. 

Quando avaliado os acadêmicos em seu segundo ano na instituição, apenas 
uma afirmação sobre a percepção de qualidade alcançou a média de 4,00, relativo à “Os 
professores informam quando as atividades serão prestadas” do critério 
Responsividade. O critério com as piores médias foi a Tangibilidade, com a afirmação 
“A Universidade possui equipamentos modernos” com 2,65 e as afirmativas 
“Instalações físicas são bonitas, com apelo visual” e “Os professores nunca estão 
ocupados demais para ajudar o aluno” com média 3,02. 

Teste de igualdade de médias 

Abordou-se uma análise dos acadêmicos, comparando as diferenças entre suas 
expectativas para os serviços prestados em uma universidade e as percepções 
constatadas por eles. Foi levado em conta que os dados foram recolhidos quando os 
alunos estavam matriculados no primeiro de curso, em 2018, e no segundo ano de curso, 
em 2019. Isso, buscando uma linha de evolução das experiências dos acadêmicos na 
universidade, em busca de uma melhor fonte de dados para o estudo. 

Para a identificação de uma possível dissonância cognitiva, a primeira análise 
realizada consistiu em identificar se as expectativas do acadêmico ao adentrar à 
universidade foram atingidas após o decurso do primeiro ano. Ou seja, as expectativas 
que os alunos tinham em mente acerca dos serviços prestados pela universidade, 
quando iniciaram a vida acadêmica, comparada com as percepções da qualidade dos 
serviços, uma vez já inseridos na universidade. Assim, a análise realizada foi 
‘Expectativas ano 1’ X ‘Percepção da Qualidade ano 2’.  

Utilizou-se o teste não-paramétrico U de Mann-Whitney, que se destina a 
averiguar se dois grupos autônomos foram ou não extraídos da mesma população; Esse 
teste, também conhecido por Teste da Soma dos Postos de Wilcoxon, não utiliza 
valores médios em seu cálculo, porém verifica se as distribuições de probabilidade de 
uma variável podem ser consideradas iguais nas duas populações em análise; Utiliza-se 
esse teste para aceitar a hipótese nula de que não existem diferenças significativas entre 
as médias dos dois grupos comparados (DINIZ; SANTOS, 2019). Destaca-se que o 
nível de significância adotado foi de 0,05. 

Os cálculos e resultados dos testes de médias e suas respectivas análises 
apresentam-se na Tabela 2. É possível observar o nível de significância bicaudal, Sig. 
(2-extremidades) de p = 0,000 para praticamente todas as observações (21 de 22 
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observações). Assim sendo, para estes casos, valor de p (Sig) < 0,05. Logo, rejeita-se a 
hipótese nula de diferença de médias nestes casos, confirmando a existência de 
diferenças estatisticamente significantes entre as médias. 

Em exceção, a observação referente à ‘professores nunca estarem ocupados 
demais para ajudar o aluno’, onde p = 0,335. Tal aspecto demonstra que a expectativa 
dos acadêmicos em relação à disposição por parte dos professor não possuem médias 
estatisticamente diferentes. 

Tabela 2 
Teste Mann Whitney – ‘Expectativa ano 1’ X ‘Percepção de Qualidade ano 2’ 

 U de Mann-
Whitney 

Wilcoxon W Z Sig 

Ta
ng

ibi
lid

ad
e A Universidade deve ter equipamentos modernos 2322,500 10072,500 -11,098 0,000 

Instalações físicas devem ser bonitas, com apelo visual 6359,500 14109,500 -4,865 0,000 
Professores e funcionários devem ter boa aparência, estar bem-
vestidos 

6042,500 17670,500 -5,394 0,000 

Instalações devem ser mantidas de acordo com o serviço oferecido 6539,000 14289,000 -4,582 0,000 

Co
nfi

ab
ilid

ad
e 

Quando a Universidade promete fazer algo em um determinado tempo, 
será feito com certeza 

3607,000 11357,000 -9,242 0,000 

Universidade e professores devem se interessar em resolver 
problemas dos alunos 

4600,500 12350,500 -7,643 0,000 

Universidade deve desempenhar bem os serviços, da primeira vez 3740,000 11490,000 -8,978 0,000 
Universidade deve cumprir os prazos que promete 3201,000 10951,000 -10,008 0,000 
Universidade deve manter registros atualizados e sem erros 3368,000 11118,000 -9,707 0,000 

Re
sp

on
siv

ida
de

 Os professores devem dizer quando as atividades serão prestadas 5576,000 13326,000 -6,590 0,000 
Os alunos devem esperar atendimento de prontidão por parte dos 
servidores e professores 

6727,500 14477,500 -4,296 0,000 

Os funcionários da Universidade sempre estarão dispostos a ajudar o 
estudante 

6099,000 13849,000 -5,245 0,000 

Os professores nunca estarão ocupados demais para ajudar o aluno 8756,500 16506,500 -0,963 0,335 

Se
gu

ra
nç

a 

O comportamento dos professores e funcionários deve inspirar 
confiança 

3880,000 11630,000 -8,950 0,000 

Os alunos se sentirão seguros em seus atendimentos e protocolos na 
Universidade 

5083,000 12833,000 -7,000 0,000 

Os funcionários, servidores e professores devem ser gentis e educados 4267,000 12017,000 -8,416 0,000 
Os professores e funcionários deverão saber responder dúvidas e 
questionamentos 

7203,500 14953,500 -3,602 0,000 

Em
pa

tia
 

Espera-se atenção individual aos estudantes que necessitem 5581,000 13331,000 -6,068 0,000 
A Universidade deve seguir horários de funcionamento convenientes a 
todos 

6690,500 14440,500 -4,313 0,000 

Espera-se que a Universidade tenha funcionários que deem 
atendimento personalizado aos alunos 

6683,500 14433,500 -4,351 0,000 

Os professores e funcionários devem operar para o melhor interesse 
dos alunos 

6713,000 14463,000 -4,301 0,000 

Os professores devem saber e entender as necessidades dos alunos 4608,500 12358,500 -7,637 0,000 
Nota: Dados da pesquisa. 

Em sua maioria, as médias referentes às expectativas dos alunos ingressantes 
em relação aos serviços obtiveram valores maiores do que as médias desses alunos sobre 
a percepção de qualidade destes serviços, após um ano de curso. Ou seja, a percepção 
dos alunos não satisfez a expectativa criada acerca dos serviços. 

O critério da Confiabilidade se destaca por apresentar uma diferença de 25% 
de redução entre as médias de expectativas e as médias de percepção. Esse critério diz 
respeito à capacidade da universidade em executar os serviços conforme contratado, de 
modo confiável e preciso. Observações como a expectativa dos alunos sobre a 
universidade manter registros atualizados e sem erros não foram realizadas. 
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As dimensões de Responsividade, Segurança e Empatia igualmente 
expressaram diminuição nas médias comparadas. Responsividade que trata de 
observações como os funcionários da universidade sempre estarem dispostos a ajudar 
o estudante e os professores dizerem quando as atividades serão prestadas. Para esses 
casos as médias das expectativas foram cerca 12% mais altas que as médias das 
percepções. 

A Segurança aborda a capacidade dos funcionários da universidade em inspirar 
credibilidade e confiança nos alunos, além de se referir ao nível de conhecimento e 
cortesia desses funcionários. Nesse critério, os resultados com maior desigualdade 
foram para a observação referente ao fato do comportamento dos professores e 
funcionários inspirar confiança, com redução de 22,64% nas médias, e a observação 
referente ao tratamento gentil e educado dos funcionários que demonstrou redução 
20,61% nas médias.  

Além disso, houve uma queda de 16,58% nas médias da dimensão Empatia. Essa 
dimensão mede grau de cuidado e atenção pessoal dado aos alunos, além da disposição 
de ajudar os alunos e fornecer serviços com presteza. 

A dimensão de Tangibilidade apresenta duas peculiaridades: foi a dimensão 
com a observação com resultado com maior diferença. No que se trata de a universidade 
possuir equipamentos modernos, a expectativa dos alunos alcançou média 4,31. Em 
contrapartida, a percepção dos alunos sobre esse fator atingiu média 2,65.  

Nessa dimensão, também se encontra o único critério que apresentou 
diferença estatisticamente significativa entre as médias em que a média da qualidade 
percebida no segundo ano foi superior à expectativa no inicio do curso. Os alunos 
demonstraram média de 2,96 sobre esperarem que os professores e funcionários 
tivessem boa aparência, já a percepção desses alunos sobre a aparência dos professores 
resultou em média de 3,69. 

Numa visão geral, alunos percebem os serviços prestados pela universidade de 
maneira inferior ao que foi esperado por eles, isso após um ano de curso. Praticamente 
todos os critérios apresentam médias estatisticamente diferentes, com a média de 
percepção reduzida em relação à média de expectativa. Ainda, o critério de 
Confiabilidade foi o que demonstrou maior alteração para os dois grupos. Dados os 
resultados dessa última análise, pode-se perceber que os alunos se mostram 
insatisfeitos com os serviços prestados pela universidade em todas as dimensões da 
Escala Servqual. Sendo assim, sugere-se à universidade em questão fazer planos para a 
melhoria da qualidade em seus serviços.  

Pode-se inferir, conforme apontado por Steelman & Soror, (2017), que esta 
discrepância entre expectativas iniciais e percepções sobre a qualidade dos serviços são 
indutoras de dissonância cognitiva. Como meio de reduzir esta dissonância cognitiva, 
os indivíduos ajustam continuamente seus níveis de satisfação para alinhar suas 
expectativas anteriores. Á fim de por à prova a hipótese construída nesta pesquisa, 
comparou-se então a expectativa dos acadêmicos no início do curso de graduação 
(Expectativa ano 1) com a expectativa dos mesmos acadêmicos no início do segundo 
ano do curso de graduação (Expectativa ano 2). Os valores e análises estão 
apresentados na Tabela 3. 
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Pode-se observar que em todos os valores o nível de significância bicaudal, Sig. 
(2-extremidades), corresponde à p (Sig.) > 0,05. Desta forma, aceita-se a hipótese nula 
de diferença de médias, para todas as observações. Não é possível afirmar que há 
diferenças estatisticamente significativas entre as médias. 

Houve casos em que as expectativas aumentaram. Por exemplo, em relação aos 
‘alunos esperarem interesse por parte da universidade e professores em resolver 
problemas seus problemas’, a expectativa dos alunos matriculados no segundo ano de 
curso apresentou média 4,74% maior que quando estavam em seu primeiro ano. Outro 
exemplo, a expectativa dos alunos em ‘receber atendimento de prontidão por parte dos 
servidores e professores’, que a média foi 4,76% superior no segundo ano de coleta dos 
dados. 

Em compensação, houve afirmações em que as expectativas diminuíram do 
primeiro ano para o segundo ano de curso dos alunos. Por exemplo, a espera de que as 
‘instalações físicas da universidade fossem bonitas e com apelo visual’, onde a 
expectativa de 2019 demonstrou média 2,49% menor que a média de 2018. 

Tabela 3 
Teste Mann Whitney – ‘Expectativa ano 1’ X ‘Expectativa ano 2’ 
 U de Mann-

Whitney 
Wilcoxon W Z Sig. 

Ta
ng

ibi
lid

ad
e A Universidade deve ter equipamentos modernos 8793,500 20421,500 -1,069 0,285 

Instalações físicas devem ser bonitas, com apelo visual 9030,500 16780,500 -0,629 0,530 
Professores e funcionários devem ter boa aparência, estar bem-
vestidos 

8861,000 20489,000 -0,884 0,376 

Instalações devem ser mantidas de acordo com o serviço oferecido 8772,500 16522,500 -1,037 0,300 

Co
nfi

ab
ilid

ad
e  

Quando a Universidade promete fazer algo em um determinado 
tempo, será feito com certeza 

8960,000 16710,000 -0,793 0,428 

Universidade e professores devem se interessar em resolver 
problemas dos alunos 

8386,500 20014,500 -1,727 0,084 

Universidade deve desempenhar bem os serviços, da primeira vez 9048,500 20676,500 -0,629 0,529 
Universidade deve cumprir os prazos que promete 8770,500 16520,500 -1,144 0,253 
Universidade deve manter registros atualizados e sem erros 9261,000 17011,000 -0,292 0,771 

Re
sp

on
siv

ida
de

 Os professores devem dizer quando as atividades serão prestadas 8989,500 20617,500 -0,910 0,363 
Os alunos devem esperar atendimento de prontidão por parte dos 
servidores e professores 

8485,500 20113,500 -1,516 0,129 

Os funcionários da Universidade sempre estarão dispostos a ajudar 
o estudante 

9090,500 16840,500 -0,535 0,593 

Os professores nunca estarão ocupados demais para ajudar o aluno 8993,000 20469,000 -0,586 0,558 

Se
gu

ra
nç

a 

O comportamento dos professores e funcionários deve inspirar 
confiança 

9169,500 20797,500 -0,465 0,642 

Os alunos se sentirão seguros em seus atendimentos e protocolos 
na Universidade 

9099,500 16849,500 -0,556 0,579 

Os funcionários, servidores e professores devem ser gentis e 
educados 

9215,000 20843,000 -0,390 0,696 

Os professores e funcionários deverão saber responder dúvidas e 
questionamentos 

9255,500 17005,500 -0,280 0,780 

Em
pa

ti
a 

Espera-se atenção individual aos estudantes que necessitem 9409,500 21037,500 -0,023 0,981 
A Universidade deve seguir horários de funcionamento convenientes 
a todos 

9176,500 16926,500 -0,397 0,691 

 Espera-se que a Universidade tenha funcionários que deem 
atendimento personalizado aos alunos 

9406,000 21034,000 -0,028 0,977 

Os professores e funcionários devem operar para o melhor interesse 
dos alunos 

9397,500 17147,500 -0,042 0,966 

Os professores devem saber e entender as necessidades dos 
alunos 

9303,000 17053,000 -0,196 0,845 

Nota: Dados da pesquisa. 
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Porém, apesar das diferenças nos valores, nenhuma das observações 
apresentou uma alteração estatisticamente significativa nas médias. Desta forma, não é 
possível aceitar a hipótese construída nesta pesquisa, de que H1: Se a expectativa do 
indivíduo em relação à Universidade no primeiro ano não for satisfeita (E1≠P2), irá 
desencadear dissonância cognitiva. Para reduzir essa dissonância cognitiva, o 
acadêmico irá ajustar sua expectativa no segundo ano (E2↓). Assim, pode-se dizer que 
com o passar de um ano, a visão dos acadêmicos sobre o que esperar dos serviços 
prestados pela universidade não teve grandes mudanças. 

Conclusões e Considerações Finais 
Para que as instituições alcancem um serviço de qualidade, é preciso identificar 

quais são os atributos considerados importantes na prestação dos serviços na visão dos 
alunos, que são os usuários dos serviços. Dentre os fatores que facilitam a adaptação do 
estudante à universidade, as expectativas acadêmicas iniciais dos estudantes 
influenciam a sua adaptação, persistência e sucesso acadêmico.  

Além disso, a expectativa está intimamente relacionada com a satisfação do 
indivíduo. Discrepâncias entre expectativas e percepções são indutoras de dissonância 
cognitiva. Ainda, estas possíveis discrepâncias podem gerar frustrações e diminuição 
do envolvimento acadêmico. Este cenário desperta nas instituições de ensino, a 
necessidade de satisfação do cliente em relação ao serviço que lhe é oferecido. Desta 
forma, esta pesquisa teve como objetivo identificar a variação entre expectativa e 
percepção, sob a visão do acadêmico, da qualidade do serviço prestado por uma 
universidade pública, à luz da Teoria da Dissonância Cognitiva. 

Assim, a pesquisa se propôs em coletar os dados pertinentes a expectativa e 
percepção de qualidade de serviço prestado por uma universidade, na visão dos 
acadêmicos ingressantes e após um ano destes inseridos na vida acadêmica, por meio 
da Escala Servqual. Foram auferidas as médias de cada variável e utilizado teste de 
igualdade de média Mann-Whitney, para análises de diferença entre o esperado e o 
percebido pelos alunos. 

Os resultados demonstraram que houve diferenças estatisticamente 
significativas entre a expectativa dos acadêmicos ao adentrar ao curso de graduação e a 
qualidade percebida por parte destes acadêmicos decorrido um ano do ingresso. A 
percepção da qualidade ficou aquém do que era esperado. Isso denota uma insatisfação 
do aluno quanto aos serviços prestados pela universidade. Esta diferença entre 
expectativa e percepção é um dos fatores indutores de dissonância cognitiva.  

A insatisfação percebida nos resultados corresponde a todos os critérios da 
escala Servqual. Entretanto, a dimensão de Confiabilidade teve destaque, apresentando 
as maiores diferenças nas médias. Apenas na dimensão de Tangibilidade houve uma 
questão em que as percepções ultrapassaram as expectativas. Trata-se do esperado 
pelos alunos a respeito da boa aparência dos professores e funcionários. Os alunos 
sentiram-se satisfeitos acerca desse fato, nos dois grupos de análise. 

Como hipótese desta pesquisa, esperava-se que, para reduzir essa dissonância 
cognitiva excitada, os acadêmicos ajustassem duas expectativas no segundo ano de 
curso para níveis próximos à qualidade percebida. No entanto, não houve diferença 
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significativa entre as expectativas dos acadêmicos no início do curso e as expectativas 
destes mesmos acadêmicos no início do segundo ano do curso, decorrido um ano de 
adentrar à universidade. Desta forma, não foram identificadas evidências que 
permitissem aceitar a hipótese proposta na pesquisa. 

Destarte, esses resultados implicam um olhar mais profundo sobre a 
preocupação das gestões das universidades na relação entre expectativa e percepção de 
qualidade por parte dos acadêmicos. Pôde-se perceber que, apesar dos acadêmicos 
perceberem uma qualidade inferior dos serviços oferecidos quando comparado às suas 
expectativas iniciais, não houve redução destas expectativas para o segundo ano. Ou 
seja, ainda que de certa forma frustrados, os acadêmicos mantiveram as expectativas em 
padrão elevado. Desta forma, infere-se que, ao menos, durante o primeiro ano da 
graduação dos acadêmicos avaliados, estes se mantiveram em presença de dissonância 
cognitiva.  

Uma preocupação que emerge, é relativo ao momento em que estes acadêmicos 
acabarem por reduzir suas expectativas, em virtude desta dissonância cognitiva 
excitada. Não foi identificada essa mudança nas expectativas entre o primeiro e 
segundo anos dos acadêmicos, no entanto, não significa que em algum momento da 
graduação essa mudança não irá ocorrer. Possíveis discrepâncias, entre as expectativas 
que os estudantes possuem acerca do ensino superior no momento do seu ingresso na 
universidade e o que a instituição oferece aos seus alunos no decorrer da graduação, 
podem gerar frustrações e diminuição do envolvimento acadêmico. Uma das 
consequências da redução nas expectativas por parte dos acadêmicos, e que vem sendo 
problema generalizado nas universidades e faculdades, é a desistência dos acadêmicos. 
Assim, espera-se também que esta pesquisa contribua para complementar os estudos 
realizados na área da educação superior. Inclusive, para pesquisas futuras, a análise da 
dissonância cognitiva entre expectativas e qualidade percebida no decorrer do curso de 
graduação e suas consequências nos níveis de abandono escolar. 
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