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Resumo

0O objetivo deste estudo € identificar a variagdo entre expectativa e percepgdo, sob a visdo do académico, da
qualidade do servigo prestado por uma universidade publica, a luz da Teoria da Dissonancia Cognitiva. A coleta
de dados por meio de questionarios foi realizada em dois momentos: inicio do primeiro e segundo ano de
graduagdo com as mesmas turmas. Utilizou-se da Escala Servqual e realizou-se o Teste de Mann-Whitney para
analise. Percebeu-se baixa variagao na expectativa de qualidade do servigo do primeiro para o segundo ano.
Apesar da diferenca das médias entre expectativa e qualidade percebida ser estatisticamente significante na grande
maioria das observagdes, ndo foi influente o suficiente para mudanca na expectativa dos académicos do primeiro
para 0 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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Introducao

Nos ultimos anos, o ensino superior registrou uma inédita expansao no Brasil.
Isso, confirmado pelo aumento do niimero de Instituicdes de Ensino Superior (IES) e
cursos de graduaco. Fatores como a ampliacio das matriculas no ensino médio, menor
rigidez promovida pelo Ministério da Educacio para a abertura de novos cursos ¢ a
relacdo entre qualificagdo e empregabilidade explicam esse crescimento (Lourengo &
Knop, 2011).

Com esse crescimento do ensino superior, a preocupagio com a qualidade dos
servicos prestados pode tornar-se um aspecto de preocupagio os gestores dessas
institui¢des. O controle da qualidade pode mostrar informagdes importantes e capazes
de auxiliar os gestores no direcionamento de agdes para aumentar a qualidade do
ensino.

Nossa (1999) destaca que a melhoria na qualidade de ensino depende, além de
mudangas curriculares, de condicoes como dedicacio e compromisso dos docentes, e
de outros fatores existentes em uma IES. Para que as institui¢des possam prestar um
servico de qualidade, ¢ preciso identificar quais sdo os atributos considerados
importantes na prestaco dos servi¢os aos alunos (Zonatto, Klann & Dal Vesco, 2014).

Dentre os fatores que facilitam a adaptacio do estudante a universidade, as
expectativas académicas iniciais dos estudantes influenciam a sua adaptagdo,
persisténcia e sucesso académico (Soares et al, 2014). Além disso, a expectativa esta
intimamente relacionada com a satisfaciio do individuo.

De acordo com Neves ¢ Ramos (2002), o nivel de satisfacio resulta da relacio
entre as expectativas ¢ o desempenho. Possiveis discrepancias, entre as expectativas
que os estudantes possuem acerca do ensino superior no momento do seu ingresso € o
que a instituicdo oferece aos seus alunos, podem gerar frustragdes e diminuicao do
envolvimento académico (Soares et al, 2014). Este cendrio desperta nas instituicoes de
ensino, a necessidade de avaliar a satisfacdo do cliente em relagio ao servico que lhe é
oferecido.

A qualidade do servico prestado pode ter um efeito direto ou indireto nas
intencoes comportamentais ou na fidelidade do individuo (Chang & Yeh, 2017). A
capacidade para entender as necessidades do cliente, a confiabilidade, a boa
comunicacio, a facil utilizacdo, a credibilidade, a competéncia, a seguranca, a agilidade
na resposta sdo alguns dos aspectos que clientes buscam em prestadores de servigos. E
neste caso, as universidades estdo inclusas.

Uma das teorias que permite explicar a atitude tomada na relagdo entre
expectativas e percepcao de qualidade, ¢ a Teoria da Dissonancia Cognitiva. Se a
experiéncia de utilizacdo do produto ou servico ¢ melhor do que as expectativas de pré-
uso, os individuos experimentam uma desconfirmacdo positiva das expectativas e
satisfacdo (Steelman & Soror 2017). No entanto, se a experiéncia de uso permanece
abaixo das expectativas, os usudrios experimentam uma desconfirmacio negativa das
expectativas com presenca de dissonincia cognitiva e, consequentemente, presenca de
insatisfacio. Para reducio da dissonancia cognitiva, o individuo busca um ajuste nas
suas expectativas.
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Assim, considerando a importancia de se avaliar a qualidade do ensino, a
problematica identificada neste estudo é: As expectativas e percepgoes do académicos
sobre a qualidade dos servicos prestados pela universidade se alteram apds a entrada na
universidade?

Desta forma, o objetivo desta pesquisa foi identificar a variacdo entre
expectativa e percepego, sob a visio do académico, da qualidade do servico prestado
por uma universidade piblica, a luz da Teoria da Dissonancia Cognitiva.

E justificada, além da contribuicio tedrica, por promover meios para a
mensuracdo de qualidade, que orienta os gestores das institui¢des a tomar iniciativas
voltadas ao gerenciamento de expectativas, se possivel unidas com acoes para a
melhoria do servico.

Estudos voltados a percepcio de qualidade e avaliagho da satisfagdo,
envolvendo a escala Servqual, foram bastante explorados no ambiente cientifico, como
por exemplo, os estudos de Fernandes et al (2017), Duarte et al (2015), Nogueira e Las
Casas (20r15), Lourenco 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 individuo pode interromper o uso do
produto ou servico caso este ndo forneca os beneficios e alinhe as expectativas que o
individuo possui (Steelman & Soror, 2017). Assim, a satisfacio percebida por um
individuo tem influéncia positiva nas intencdes de continuidade de uso. Quanto mais
satisfeitos os individuos estiverem com a experiéncia, maior serda sua intencio de
continuar o uso do produto ou servico (Steelman & Soror, 2017). Ao analisar o
ambiente académico, caso o individuo ndo atinja suas expectativas, a ndo-continuidade
do uso implica na desisténcia por parte do académico na continuidade de cursar a
graduacio.

Referencial tedrico
Educacio superior e qualidade dos servicos

O ensino superior caracteriza-se pela complexidade e pelos resultados em
longo (Mello, Dutra & Oliveira, 2001). As universidades publicas ocupam posi¢io
fundamental no cendrio académico nacional, detendo papel estratégico no processo de
desenvolvimento cientifico e tecnoldgico do pais (Davok, 2007).

Davok (2007) afirma que a qualidade do ensino superior ¢ fundamental ao
desenvolvimento de um pais, pois sdo as universidades que formam os profissionais que
irdo atuar como gestores nas empresas € gerir os recursos puiblicos e privados.

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

E possivel dizer que qualidade ¢ aquilo que cada um acredita que ¢ ou percebe
que ¢, um conceito dinamico que depende da percepc¢io de cada um em fungdo da
cultura ou do grupo que se ira considerar e pode mudar ao longo do tempo (Cerqueira
etal, 1994).
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Ao considerar que a area de educagao faz parte de um rol de servicos, a avaliacio
da qualidade ¢ enquadrada na area de gestao da qualidade de servigos. Servicos sdo
atividades para satisfazer as necessidades humanas, sem criar objetos materiais
(Mochon & Troster, 1999). O principal objetivo dos prestadores de servigos ¢ o mesmo
de qualquer outro setor empresarial, ou seja, ofertar seu servico para satisfazer as
necessidades e expectativas desejadas de seu consumidor, de modo a garantir sua
propria sobrevivéncia no mercado economico (Zeithaml, Bitner & Gremle, 2012). A
qualidade do servico ¢ identificada como um conceito vital para os prestadores de
servicos (Amankwah, Choong & Mohammed, 2019).

Os parametros dos servicos envolvem: a capacidade para entender as
necessidades do cliente envolvem, a confiabilidade, a boa comunicacio, a facil
utilizacdo, a credibilidade, a competéncia, a seguranga, a agilidade na resposta e seus
aspectos visiveis (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985,1988, Pradela; 2015).

O aspecto da intangibilidade € o principal fator da caracterizagio de um servigo
(Veiga & Farias, 2005). Os elementos intangiveis se referem o trabalho, o
conhecimento do profissional da drea, que dominam e cria valor em desempenho de
servicos, como os docentes e funciondrios de uma universidade, entre outros (Pontes
et al, 2017). Desta forma, torna-se trabalhoso perceber um servico antes de
experimenta-lo, pois ndo ha parte tangivel para mostrar (Gupta & Kaushik, 2018).

A diferenca fundamental ao se definir qualidade na prestagao de servicos se da
pela subjetividade e dificuldade de estabelecer o que é qualidade, uma vez que os
clientes reagem diferentemente ao mesmo servico (Vasconcellos, 2002). Assim, uma
das formas de se avaliar a qualidade de servicos se dd pelo desacordo existente entre as
expectativas e as percepcoes dos individuos sobre um servico experimentado (Fadel &
Regis Filho, 2009)

Para se certificar da boa qualidade do servico € preciso que as percepcoes dos
clientes superem suas expectativas (Maciel & Martins, 2018; Oliveira & Ferreira,
2008). A respeito a ensino, as instituicoes devem trabalhar para a obtencdo de um
padrio de qualidade que supere as expectativas e necessidades dos clientes e/ou
estudantes, extrapolando as avaliagdes provenientes de exigéncias legais (Mainardes,
Lourenco & Tontini, 2010; Pereira, 2004).

A avaliacdo do ensino superior pode ser utilizada como ferramenta para
fortalecer o padrido educacional e contribuir para o desenvolvimento da universidade
(Davok, 2007). Segundo Bittencourt e Bernardo (2016), estudos realizados em paises
Europeus e nos Estados Unidos refletem sobre a gestao da qualidade dos servigos na
educacio acerca de trés perspectivas diferentes. Saber se o servico atende aos
requisitos especificados, se pode ser analisado em processos e se o servigo atende as
expectativas dos usudrios. Esta pesquisa tem como escopo a terceira perspectiva.

Deste modo, um instrumento adequado de avaliacdo da qualidade do ensino
superior deve estar direcionado a identificacio das falhas da instituico em perceber as
reais necessidades de seus alunos e o que contribui para fortalecer o foco da
organizacdo. (Mello et al., 2001). Dentre os instrumentos disponiveis para a
mensuracio de qualidade de servigos, tem-se a Escala SERVQUAL.
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Internacionalmente, a Escala Servqual foi aplicada em instituicoes de ensino
superior para avaliar programas e determinar como as institui¢oes poderiam melhorar
as percepcoes de servigo (Gregory, 2019).

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

Porém, existem dificuldades na adocio desses sistemas, como a resisténcia a
mudanga, dificuldade no entendimento e aceitacio de determinados preceitos da
qualidade, falta de comprometimento da média geréncia e baixo envolvimento da alta
direcdo, no caso das instituicoes publicas, soma-se ainda a burocracia envolvida nos
procedimentos (Rodrigues & Lage, 2016).

Teoria da Dissonancia Cognitiva

A Teoria da Dissonancia Cognitiva (TDC) sugere que todo individuo se
esforca para estar num estado de coeréncia em relacio as suas cognicoes. Quando um
individuo  possui  duas ou mais cognicoes que sdo contraditorias
(incoerentes/inconsistentes), sentird um estado afetivo negativo (Hinojosa et al, 2016),
isto ¢, um desagradavel estado de dissonancia até¢ que consiga resolver esse estado
alterando suas cogni¢oes (Hinojosa et al., 2016; Harmon-Jones & Harmon-Jones,
2007; Rodrigues, 1969; Festinger, 1957).

O contexto principal da Teoria € a Psicologia individual e social (Telci, Maden
& Kantur, 201; Rodrigues, 1969), embora tenha se tornado uma teoria
frequentemente citada na pesquisa de gestao (Hinojosa et al., 2016).

A dissonancia, ou seja, a existéncia de relacdes discordantes entre cognicoes,
¢ um fator motivante per se (Hinojosa et al., 2016). A Teoria da Dissonancia ¢
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 sao
(pelo menos em suas proprias mentes) sensiveis e significativas (Aronson, 1992).

Festinger (1957) definiu cogni¢des amplamente como qualquer representagio
mental e, como tal, cognicdes incluem atitudes, crengas ou conhecimento do proprio
comportamento (Hinojosa et al., 2016). Segundo o autor, “Cognicio é qualquer
conhecimento, opinido, ou convicgdo sobre o meio ambiente, sobre nds proprios ou o
nosso comportamento” (Festinger, 1957; p. 13).

Nesse rol, além de conhecimento, opinido e convic¢o, incluem-se o que se
sente (Festinger, 1957; p. 19), crencas (Festinger, 1957; p. 16) e valores pessoais
(Festinger, 1957; p. 16). Com relacio ao conhecimento, “conhecimento sobre nods
mesmos, o que fazemos, o que sentimos, o que queremos ou desejamos, 0 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
percepcio sobre algo.

Em termos de Expectativa, a Teoria da Dissonancia Cognitiva prediz que os
individuos tipicamente assimilam suas percepcoes pos-utilizacio em relacio as
expectativas anteriores (Steelman & Soror, 2017). Portanto, os individuos podem
tentar modificar suas percepcoes e os niveis de satisfacio na tentativa de alinhd-los com
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os resultados de sua experiéncia de uso e expectativa (Steelman & Soror, 2017). Assim,
os individuos ajustam continuamente seus niveis de satisfacdo para alinhar suas
expectativas anteriores.

Ha paralelos na conceitualizacio da dissonancia e da satisfacio (Sweeney,
Hausknecht & Soutar, 2000). A satisfacao foi descrita como a “resposta emocional a
disparidade de julgamento entre o desempenho do produto e um padrio normativo
correspondente” (Sweeney, Hausknecht & Soutar, 2000). Assim, a satisfagdo, embora
descrita como de natureza emocional, baseia-se numa resposta a um julgamento
cognitivo, € a construcio consta de componentes cognitivos e afetivos (Oliver, 1997;
Sweeney, Hausknecht & Soutar, 2000).

A satisfagdo, em contraste, € avaliada pds-utilizagdo (compra, uso, proveito),
quando o desempenho ¢ comparado as expectativas (Sweeney, Hausknecht & Soutar,
2000). Em segundo lugar, a satisfacio é baseada em uma comparacio de desempenho
e expectativas conhecidas, enquanto a dissoniancia diz respeito a resultados
desconhecidos, gerando apreensdao que pode continuar apds o uso do produto ou
servico, quando os julgamentos de satisfacio sdo feitos (Oliver, 1997; Sweeney,
Hausknecht & Soutar, 2000).

Oliver (1997) tem uma visao mais ampla da dissonancia cognitiva, examinando
o conceito ao longo de todo o processo de decisdo de contratagio ou compra.
Originando-se numa fase de pré-decisao, a construcio ¢ identificada como apreensao
e aumenta ao longo do processo de decisdo. Essas mesmas cognicoes e sentimentos se
transformam em verdadeira dissonancia apos a decisdo, quando a consideracio das
alternativas perdidas se torna relevante. Com uso e experiéncia, a dissonancia dissipa e
cede a insatisfacio.

Para Steelman e Soror (2017), quando as expectativas de pré-utilizacio dos
individuos sdo atendidas ou excedidas, os usudrios tendem a desenvolver uma série de
percepcoes mais favoraveis relacionadas a sua satisfacio e sua utilidade em relacio aos
individuos cujas expectativas nao foram cumpridas (Steelman & Soror, 2017).

Em termos de satisfacio, para Steelman e Soror (2017), a satisfacdo ¢ uma
resposta afetiva resultante de experiéncias anteriores de uso, como resultado, pode ser
considerada como uma resposta experiencial geral ao uso.

Para Steelman e Soror (2017), os sentimentos de satisfagdo surgem do
resultado de um processo de comparagio, em que os usudrios de um sistema comparam
suas expectativas de pré-uso com a experiéncia real de uso; A satisfacdo com a
experiéncia 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 relagdo ao efeito de utilidade percebida, porque os usudrios tendem a
basear suas decisdes em suas experiéncias reais de uso.

Para Steelman e Soror (2017), se a experiéncia de utilizagdo do produto ou
servico ¢ melhor do que as expectativas de pré-uso, os individuos experimentam uma
desconfirmacio positiva das expectativas e satisfacdo. Ou seja, quando as expectativas
de pré-uso dos usudrios sao atendidas ou excedidas por meio de sua experiéncia de uso,
os usudrios tendem a desenvolver uma série de percepgdes mais favoraveis relacionadas
a satisfacio e sua utilidade em relacdo aos usudrios cujas expectativas nao foram
cumpridas (Steelman & Soror, 2017).
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No entanto, se a experiéncia de uso permanece abaixo das expectativas, os
usudrios experimentam uma desconfirmacio negativa das expectativas e,
consequentemente, com insatisfacio. Ou seja, espera-se que o usudrio interrompa o
uso se este ndo fornecer os beneficios e alinhar as expectativas que o usudrio possui
(Steelman & Soror, 2017). Além disso, para os autores, a satisfacio percebida por um
individuo tem influéncia positiva nas intencdes de continuidade de uso. Quanto mais
satisfeitos os individuos estiverem com a experiéncia, maior serda sua intencio de
continuar o uso do produto ou servico.

Desta forma, quando as expectativas de pré-utilizacio dos individuos sao
atendidas ou excedidas por meio de sua experiéncia, os individuos tendem a
desenvolver uma série de percepcoes mais favoraveis relacionadas a sua satisfacdo em
relacio aos individuos cujas expectativas nao foram cumpridas (Steelman & Soror,
2017). Espera-se que o individuo deixe de se utilizar daquilo que percebe ndo fornecer
beneficios e ndo se alinhe as expectativas que ele possui (Steelman & Soror, 2017).

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

Hi: Se a expectativa do individuo em relagio a Universidade no primeiro ano ndo
for satisfeita (E1 # P2), ird desencadear dissonancia cognitiva. Para reduzir essa
dissonancia cognitiva, o académico ird ajustar sua expectativa no segundo ano

(E21).

A qualidade dos servigos de ensino é um tema que vem sendo compreendido
por varios autores. E, o uso da escala Servqual foi aplicado em varios estudos que
procuraram avaliar a qualidade do ensino de graduaco e pos-graduacdo. Algumas
destas pesquisas foram Fernandes et al (2017), Duarte et al (2015), Nogueira e Las
Casas (20r15), Lourenco 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 questiondrios em estudo de caso com o objetivo de foi identificar a
variacio entre expectativa e percepcio, sob a visio do académico, da qualidade do
servico prestado por uma universidade publica, a luz da Teoria da Dissonancia
Cognitiva.

O caso é em uma universidade publica, localizada no interior de um dos estados
do sul do Brasil. A populacio desta pesquisa foi composta pelos académicos
regularmente matriculados, ingressantes em 2018, nos cursos da Escola de Negocios
(Centro Ciéncias Sociais Aplicadas) da universidade publica em questdo, num total de
200 académicos. Os cursos foram Ciéncias Contdbeis, Administracio, Direito,
Hotelaria e Turismo.

A coleta de dados com esta populagao ocorreu em dois momentos distintos, de
forma presencial. Num primeiro momento, quando da entrada destes académicos na
universidade, no inicio do ano de 2018. Neste momento, os académicos possuiam

expectativas relativas a universidade, e uma primeira impressio relativa a percepgio de
qualidade.

Revista Administracio em Didlogo
ISSN 2178-0080
Programa de Pds-Graduagdo em Administragdo
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo

Pagina 1 1 7



RAUV

Martins, V. A., Ruschel, R. Santos, J. P., Balen, D., & Cescon, J. A.

Expectativa e percepgao da qualidade dos servigos de uma universidade publica: uma analise
a luz da Teoria da Dissonancia Cognitiva.

Editor Responsavel: Francisco Antonio Serralvo

O segundo momento ocorreu no inicio do ano de 2019. Neste, 0os mesmos
académicos ja haviam vivenciado o primeiro ano da graduacgio. Estavam no inicio do
segundo ano da graduacdo. Com isso, durante um ano, puderam perceber a qualidade
da instituicio e ajustar suas expectativas.

A amostra dessa pesquisa ¢ formada pelo total de alunos respondentes dos
questiondrios. No primeiro ano de andlise houve 152 respostas (76% da populacio),
enquanto no segundo ano houve 124 (62% da populacio).

Para as respostas ao questiondrio — 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 questiondrios, cada um contendo 22 (vinte e duas)
afirmativas referentes a expectativa e 22 relativas a percep¢io da qualidade do servico
prestado pela institui¢do. Por intermédio do primeiro questiondrio, o respondente
demonstra suas expectativas em relacdo ao servico a ser utilizado. No segundo
questiondrio, ele manifesta suas reais percepcoes acerca do servico propriamente
consumido.

O modelo do questiondrio passou por um procedimento de validacio onde se
realizou um pré-teste, aplicado a vinte e cinco voluntarios, a fim de ter maior seguranga
e precisio para a execugdo da pesquisa. Ressaltando que as informacoes resultantes
desse teste ndo foram incorporadas a amostra final da pesquisa, sendo descartados.

Instrumento de intervencio - SERVQUAL

A escala Service Quality ou SERVQUAL, se originou quando Parasuraman,
Zeithaml e Berry, em 1985, demonstraram que o grau de satisfacio de um servico
poderia ser mais bem avaliado a partir da andlise da diferenca entre expectativa e
percepcoes de desempenho de tal servico.

Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1985) descreveram as expectativas do cliente
como padroes ou pontos de referéncia que os clientes associam a experiéncia de um
servico. As expectativas sdo amplamente afetadas pela comunicacdo boca a boca de
clientes anteriores e as comunicacoes externas que os prestadores de servicos
transmitem aos clientes-alvo sobre os beneficios do servico (Chaguluka et al., 2018).
As percepgoes, por outro lado, sao descritas como o julgamento dos usudrios do
servico quanto ao desempenho de um servico experimentado (Makoe & Nsamba, 2019).

A partir disso, os autores em 1991 criaram a escala Servqual, possibilitando a
mensuracio da qualidade em servigos (Lourenco & Kanop, 2011).

A ferramenta consiste num questiondrio dividido em duas secdes: uma
referente as expectativas, com afirmativas que buscam identificar as expectativas do
respondente em relagdo ao servico investigado e outra se¢do que busca medir o
julgamento do usudrio sobre o servico depois de prestado (Oliveira & Ferreira, 2008).

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

A dimensao da Confiabilidade consiste em executar o trabalho correto desde a
primeira vez, camprindo os prazos combinados, interesse na resolucio dos problemas;
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Presteza consiste na representacio da boa vontade por parte do prestador do servico
em ajudar, resolver o problema do cliente e promover os servicos; Seguranca se
relaciona a auséncia do perigo, risco ou divida, em relacdo ao servico, sendo de
aspectos fisicos, financeiros ou de confidencialidade; Empatia estd relacionada a
atencdo individualizada e cuidadosa que as empresas oferecem aos seus clientes e
Tangibilidade, esta diretamente ligado a aparéncia fisica e estrutural das instalacoes,
equipamentos, pessoal e material de comunicacio (Maciel & Martins, 2018;
Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985).

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

Técnica de andlise dos dados

Para a andlise dos dados, ap6s tabulacio, utilizou-se o software IBM Statistical
Package for the Social Sciences - SPSS Statistics versao 22 para estatisticas descritivas,
testes de normalidade e de igualdade de médias.

O teste de normalidade ¢é utilizado para verificacio da normalidade da
distribuicio de dados, sob o ponto de vista de virios aspectos necessdrios para
aplicacdo de testes paramétricos e ndo paramétricos (Field, 2009). Devido a amostra
possuir mais de 30 observacdes o teste de normalidade escolhido foi o Kolmogorov-
Smirnov (Field, 2009). Ap6s a realizacdo do teste de normalidade, identificou-se que
os dados apresentavam distribuicio ndo-normal, requerendo testes ndo-paramétricos
de igualdade de médias.

Optou-se pelo Teste Mann-Whitney de Igualdade de Médias especificamente
paraamostras independentes, umavez que os resultados foram de ndo-normalidade dos
dados, por ser um teste nao-paramétrico. O teste de igualdade de médias foi utilizado
no intuito de comparar as medias referentes a expectativa dos estudantes sobre sua
experiéncia universitaria com as medias da real percepcio sobre os servicos. Deste
modo, houve a comparago para analisar se a percep¢io dos académicos muda uma vez
que estdo inseridos na universidade e se as expectativas quanto a qualidade dos servigos
universitarios sdo supridas pela instituico.

Analise e discussao dos resultados

Perfil dos respondentes

A primeira parte do questiondrio aplicados aos alunos se refere,
principalmente, ao perfil desses académicos. Sendo assim, apresentam-se a seguir, 0s
resultados obtidos sobre o perfil dos alunos entrevistados.

Quanto ao género, em 2018, dos estudantes questionados a maioria ¢ do sexo
feminino, sendo 59% dos académicos sdo mulheres e 41% sio homens. Em 2019, a
maioria feminina ainda prevaleceu, com 61% dos questionados.

Entre os questionados, a maioria dos estudantes ¢ solteiro, equivalendo a 88%
deles. Sdo casados 11% dos académicos, 1% divorciado. Em termos de renda, 49%
possuir renda entre 2 e 3 saldrios-minimos e¢ 30% entre 4 € 5 saldrios-minimos.
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Também foi identificando, em ambos os anos, a drea de atuacio dos académicos e os
motivos por terem escolhido esta universidade.

Figurat
Area de atuacio do académico
2018 2019 ® Trabalha na drea
14%

® Estagia na drca
= Trabalho em outra area

= Estagia em drea diferente

= Nio trabalha ou faz estagio

2%

Nota: dados da pesquisa

Figura 2
Motivo do escolher a universidade e o curso
Motivo de escolher esta universidade Fator escolher o curso
10% 2% s Gl da shsing - 4% 13% = [nfluéncia familiar

® Mercado de trabalho

m Por ser uma universidade publica
(renome)

W Por ser gratuita 13%

® Para prestar concurso
Bllbll(_‘l\

® Pela facil aprovagio no
vestibular

usxay = Pelas expectativas salariais
® Por influéncia de terceiros pretiv o

5%

® Por vocagdo
®m Qutro
# Outro

Nota: dados da pesquisa

Outro aspecto influente na pesquisa acerca da ambicio em continuar
estudando. Relativo a pretensdo dos académicos em continuar os estudos, por meio de
pos-graduacio, os nimeros foram parecidos em 2018 e 2019.

Figura 3
Pretensdo em cursar pos-graduacio

2018 2019

® Especializagdo na drea
® Mestrado/doutorado na arca

= Especializagao em outra area

39 -
6%

® Mestrado/doutorado em outra area

5% &
6%

= Nio demonstra interesse

Nota: dados da pesquisa

E possivel observar uma pequena alteracio percentual entre as alternativas
apresentadas, com destaque para reducdo nos individuos que nido demonstram
interesse em continuar os estudos apds a graduacio e o aumento de interesse em
mestrado e especializacio na area.

Expectativa e percepcao dos académicos sobre os servicos

Foram levantadas as informacdes a respeito do desempenho esperado e
percebido pelos académicos por parte da instituicdo de ensino objeto deste estudo.
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A Tabela 1 mostra a estatistica descritiva para o desempenho esperado para
primeiro ano (A) - alunos que estavam ingressando nos cursos - € para o segundo ano
(B) - alunos que ja estavam em seu segundo ano de curso - € o desempenho percebido
na qualidade do servico da instituigao para o primeiro ano (C) e para o segundo ano (D),
mantida a ordem original das dimensdes propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry

(1985,1988).
Tabela 1
Expectativas e Percep¢des de qualidade para primeiro e segundo ano de curso
(6) D
L=, B, Pe(rc) 1 Pe(rc) 2
1 ano 2 ano : -
ano ano
. | AUniversidade deve ter equipamentos modernos 4,31 442 2,97 2,65
§ Instalagdes fisicas devem ser bonitas, com apelo visual 3,61 3,52 3,36 3,02
"g:) Professores e funcionarios devem ter boa aparéncia, estar bem-vestidos 2,96 3,10 3,74 3,69
= Instalagbes devem ser mantidas de acordo com o servigo oferecido 3,70 3,61 3,57 3,18
Universidade deve cumprir 0s prazos que promete 4,41 4,32 3,36 3,27
% Universidade e professores devem se interessar em resolver problemas 4927 449 366 331
S | dos alunos ' ' : :
§ Universidade deve desempenhar bem os servigos, da primeira vez 4,30 4,40 3,42 317
§ Universidade deve cumprir 0s 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
o Os professores devem dizer quando as atividades serdo prestadas 4,66 4,71 4,03 4,00
8 | Os alunos devem esperar atendimento de prontiddo por parte dos
% servidores e professores 3,99 418 3,76 3,48
& | Os funcionarios da Universidade sempre estardo dispostos a ajudar o
§ estudante 4,00 3,99 3,82 3,35
o Os professores nunca estardo ocupados demais para ajudar o aluno 3,15 3,23 3,28 3,02
O comportamento dos professores e funcionarios deve inspirar
confianca 4,55 4,61 3,87 3,52
8. | Os alunos se sentirdo seguros em seus atendimentos e protocolos na
§ Universidade 4,45 443 3,84 3,67
§ Os funcionarios, servidores e professores devem ser gentis e educados 4,61 4,63 4,09 3,66
Os p.rofessores e funcionarios deverdo saber responder duvidas e 432 430 415 391
questionamentos
Espera-se atencdo individual aos estudantes que necessitem 3,95 3,98 3,55 3,22
ﬁ) éJor:versmade deve seguir horérios de funcionamento convenientes a 403 397 348 347
o
= | Espera-se que a Universidade tenha funcionarios que deem
§ atendimento personalizado aos alunos 3,39 3,39 314 2,86
Os professores e funcionarios devem operar para 0 melhor interesse 3.86 3.90 364 3.36
dos alunos
Os professores devem saber e entender as necessidades dos alunos 4,06 4,06 3,54 317

Nota: Dados da pesquisa.

Para os alunos ingressantes nos cursos do CCSA, os fatores com registro de
maiores expectativas foram Seguranca e¢ Confiabilidade. Analisando o total de 152
questionados, a questdo com maior média, com 4,66, referente a expectativa, foi “Os
professores devem dizer quando as atividades serdo prestadas”. Seguida da questio
“Os funciondrios, servidores e professores devem ser gentis ¢ educados™ que obteve
média de 4,61 na expectativa dos calouros. A afirmagio que tem menor expectativa por
parte dos estudantes ¢ a “Professores e funciondrios devem ter boa aparéncia, estar

bem-vestidos”, do fator Tangibilidade, com média de 2,96.
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Quando os académicos foram avaliados no segundo ano nos cursos, os critérios
com maiores expectativas ¢ Seguranca € o critério com menores expectacdes ¢
Tangibilidade. Com 124 questiondrios respondidos, as maiores médias foram 4,71 e
4,63, referentes as afirmagdes “Os professores devem dizer quando as atividades serao
prestadas” e “Os funciondrios, servidores e professores devem ser gentis e educados™.
Nota-se, também, que entre todos os critérios, nenhuma das afirmac¢des apresentou
médias menos que 3,00.

Jaquando avaliado a qualidade percebida pelo servigo prestado, no primeiro de
ingresso dos académicos, na maior parte das afirmativas sobre a percepcio da qualidade
dos servigos, as médias foram menores de 4,00. Destaca-se a menor média, 2,97, na
questdo “A Universidade possui equipamentos modernos”. O critério com melhores
médias de percepcio foi Seguranga, tendo a afirmacio com maior média, 4,15 em “Os
professores e funciondrios buscam saber responder dividas e questionamentos”.

Quando avaliado os académicos em seu segundo ano na institui¢do, apenas
uma afirmacdo sobre a percepgao de qualidade alcancou a média de 4,00, relativoa “Os
professores informam quando as atividades serdo prestadas” do critério
Responsividade. O critério com as piores médias foi a Tangibilidade, com a afirmacio
“A Universidade possui equipamentos modernos” com 2,65 ¢ as afirmativas
3 ~ y . ~ . . 2 3 ~

Instalagdes fisicas sdo bonitas, com apelo visual” e “Os professores nunca estiao
ocupados demais para ajudar o aluno” com média 3,02.

Teste de igualdade de médias

Abordou-se uma andlise dos académicos, comparando as diferencas entre suas
expectativas para os servicos prestados em uma universidade e as percepcoes
constatadas por eles. Foi levado em conta que os dados foram recolhidos quando os
alunos estavam matriculados no primeiro de curso, em 2018, € no segundo ano de curso,
em 2019. Isso, buscando uma linha de evolugio das experiéncias dos académicos na
universidade, em busca de uma melhor fonte de dados para o estudo.

Para a identificacdo de uma possivel dissonancia cognitiva, a primeira andlise
realizada consistiu em identificar se as expectativas do académico ao adentrar a
universidade foram atingidas ap6s o decurso do primeiro ano. Ou seja, as expectativas
que os alunos tinham em mente acerca dos servicos prestados pela universidade,
quando iniciaram a vida académica, comparada com as percep¢des da qualidade dos
servicos, uma vez ja inseridos na universidade. Assim, a andlise realizada foi
‘Expectativas ano 1° X “Percepcao da Qualidade ano 2°.

Utilizou-se o teste ndo-paramétrico U de Mann-Whitney, que se destina a
averiguar se dois grupos autonomos foram ou no extraidos da mesma populacio; Esse
teste, também conhecido por Teste da Soma dos Postos de Wilcoxon, nao utiliza
valores médios em seu cdlculo, porém verifica se as distribui¢des de probabilidade de
uma varidvel podem ser consideradas iguais nas duas populacoes em anlise; Utiliza-se
esse teste para aceitar a hipotese nula de que nao existem diferencas significativas entre
as médias dos dois grupos comparados (DINIZ; SANTOS, 2019). Destaca-se que o
nivel de significancia adotado foi de 0,05

Os cilculos e resultados dos testes de médias e suas respectivas andlises
apresentam-se na Tabela 2. E possivel observar o nivel de significancia bicaudal, Sig.
(2-extremidades) de p = 0,000 para praticamente todas as observacdes (21 de 22
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observacoes). Assim sendo, para estes casos, valor de p (Sig) < 0,05. Logo, rejeita-se a
hipotese nula de diferenca de médias nestes casos, confirmando a existéncia de
diferencas estatisticamente significantes entre as médias.

Em exceclio, a observacio referente a “professores nunca estarem ocupados
demais para ajudar o aluno’, onde p = 0,335. Tal aspecto demonstra que a expectativa
dos académicos em relacio a disposico por parte dos professor nao possuem médias
estatisticamente diferentes.

Tabela 2
Teste Mann Whitney - “Expectativa ano 1" X “Percepcio de Qualidade ano 2’
U de Mann- Wilcoxon W Z Sig
Whitney
g | AlUniversidade deve ter equipamentos modemos 2322,500 10072,500 -11,098 0,000
3 Instalagdes fisicas devem ser bonitas, com apelo visual 6359,500 14109,500 -4,865 0,000
% Professores e funcionarios devem ter boa aparéncia, estar bem- 6042,500 17670,500 -5,394 0,000
c | vestidos
e Instalagbes devem ser mantidas de acordo com o servigo oferecido 6539,000 14289,000 -4,582 0,000
Quando a Universidade promete fazer algo em um determinado tempo, 3607,000 11357,000 -9,242 0,000
2 | serafeito com certeza
S | Universidade e professores devem se interessar em resolver 4600,500 12350,500 -7,643 0,000
S | problemas dos alunos
‘g Universidade deve desempenhar bem os servigos, da primeira vez 3740,000 11490,000 -8,978 0,000
O | 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
@ Os professores devem dizer quando as atividades serdo prestadas 5576,000 13326,000 -6,590 0,000
& | Os alunos devem esperar atendimento de prontiddo por parte dos 6727,500 14477,500 -4,296 0,000
= | servidores e professores
§_ Os funcionarios da Universidade sempre estardo dispostos a ajudar o 6099,000 13849,000 -5,245 0,000
% | estudante
® | 0s professores nunca estaréo ocupados demais para ajudar o aluno 8756,500 16506,500 -0,963 0,335
O comportamento dos professores e funcionarios deve inspirar 3880,000 11630,000 -8,950 0,000
confianca
§ Os alunos se sentirdo seguros em seus atendimentos e protocolos na 5083,000 12833,000 -7,000 0,000
S | Universidade
g:'; Os funcionarios, servidores e professores devem ser gentis e educados 4267,000 12017,000 -8,416 0,000
Os professores e funcionarios deverdo saber responder duvidas e 7203,500 14953,500 -3,602 0,000
questionamentos
Espera-se atencdo individual aos estudantes que necessitem 5581,000 13331,000 -6,068 0,000
A Universidade deve seguir horarios de funcionamento convenientes a 6690,500 14440,500 -4,313 0,000
todos
"g_ Espera-se que a Universidade tenha funcionédrios que deem 6683,500 14433,500 -4,351 0,000
E atendimento personalizado aos alunos
Os professores e funcionarios devem operar para o melhor interesse 6713,000 14463,000 -4,301 0,000
dos alunos
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 as expectativas dos alunos ingressantes
em relagio aos servi¢os obtiveram valores maiores do que as médias desses alunos sobre
a percepcio de qualidade destes servicos, apds um ano de curso. Ou seja, a percepcao
dos alunos ndo satisfez a expectativa criada acerca dos servicos.

O critério da Confiabilidade se destaca por apresentar uma diferenca de 25%
de reducio entre as médias de expectativas e as médias de percepco. Esse critério diz
respeito a capacidade da universidade em executar os servicos conforme contratado, de
modo confidavel e preciso. Observacoes como a expectativa dos alunos sobre a
universidade manter registros atualizados e sem erros ndo foram realizadas.
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As dimensdes de Responsividade, Seguranca e FEmpatia igualmente
expressaram diminui¢do nas médias comparadas. Responsividade que trata de
observacoes como os funcionarios da universidade sempre estarem dispostos a ajudar
o estudante e os professores dizerem quando as atividades serdo prestadas. Para esses
casos as médias das expectativas foram cerca 12% mais altas que as médias das
percepeoes.

A Seguranca aborda a capacidade dos funciondrios da universidade em inspirar
credibilidade e confianca nos alunos, além de se referir ao nivel de conhecimento e
cortesia desses funciondrios. Nesse critério, os resultados com maior desigualdade
foram para a observacido referente ao fato do comportamento dos professores e
funciondrios inspirar confianca, com reducio de 22,64% nas médias, e a observacio
referente ao tratamento gentil e educado dos funciondrios que demonstrou redugio
20,61% nas médias.

Além disso, houve uma queda de 16,58% nas médias da dimensao Empatia. Essa
dimensao mede grau de cuidado e atencio pessoal dado aos alunos, além da disposicao
de ajudar os alunos e fornecer servigos com presteza.

A dimensao de Tangibilidade apresenta duas peculiaridades: foi a dimensio
com aobservacio com resultado com maior diferenca. No que se trata de a universidade
possuir equipamentos modernos, a expectativa dos alunos alcancou média 4,31. Em
contrapartida, a percep¢ao dos alunos sobre esse fator atingiu média 2,65,

Nessa dimensdo, também se encontra o unico critério que apresentou
diferenca estatisticamente significativa entre as médias em que a média da qualidade
percebida no segundo ano foi superior a expectativa no inicio do curso. Os alunos
demonstraram média de 2,96 sobre esperarem que os professores e funciondrios
tivessem boa aparéncia, jd a percepcio desses alunos sobre a aparéncia dos professores
resultou em média de 3,69.

Numa visdo geral, alunos percebem os servicos prestados pela universidade de
maneira inferior ao que foi esperado por eles, isso apds um ano de curso. Praticamente
todos os critérios apresentam médias estatisticamente diferentes, com a média de
percepcio reduzida em relacio a média de expectativa. Ainda, o critério de
Confiabilidade foi o que demonstrou maior alteracio para os dois grupos. Dados os
resultados dessa dltima andlise, pode-se perceber que os alunos se mostram
insatisfeitos com os servigos prestados pela universidade em todas as dimensdes da
Escala Servqual. Sendo assim, sugere-se a universidade em questio fazer planos para a
melhoria da qualidade em seus servigos.

Pode-se inferir, conforme apontado por Steelman & Soror, (2017), que esta
discrepancia entre expectativas iniciais e percepcoes sobre a qualidade dos servigos sao
indutoras de dissonancia cognitiva. Como meio de reduzir esta dissonancia cognitiva,
os individuos ajustam continuamente seus niveis de satisfacio para alinhar suas
expectativas anteriores. A fim de por & prova a hipétese construida nesta pesquisa,
comparou-se entdo a expectativa dos académicos no inicio do curso de graduacio
(Expectativa ano 1) com a expectativa dos mesmos académicos no inicio do segundo
ano do curso de graduacio (Expectativa ano 2). Os valores e andlises estio
apresentados na Tabela 3.
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Pode-se observar que em todos os valores o nivel de significancia bicaudal, Sig.
(2-extremidades), corresponde a p (Sig.) > 0,05. Desta forma, aceita-se a hipotese nula
de diferenca de médias, para todas as observacoes. Nao ¢ possivel afirmar que ha
diferencas estatisticamente significativas entre as médias.

Houve casos em que as expectativas aumentaram. Por exemplo, em relago 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 prontidao por parte dos
servidores e professores’, que a média foi 4,76% superior no segundo ano de coleta dos
dados.

Em compensagio, houve afirmagdes em que as expectativas diminuiram do
primeiro ano para o segundo ano de curso dos alunos. Por exemplo, a espera de que as
[ ~ y . . . . . b

instalacoes fisicas 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- Wilcoxon W z Sig.
Whitney
g A Universidade deve ter equipamentos modernos 8793,500 20421,500 -1,069 0,285
iy Instalagdes fisicas devem ser bonitas, com apelo visual 9030,500 16780,500 -0,629 0,530
% Professores e funcionarios devem ter boa aparéncia, estar bem- 8861,000 20489,000 -0,884 0,376
& vestidos
e Instalagbes devem ser mantidas de acordo com o servico oferecido 8772,500 16522,500 -1,037 0,300
Quando a Universidade promete fazer algo em um determinado 8960,000 16710,000 -0,793 0,428
@ | tempo, seré feito com certeza
] Universidade e professores devem se interessar em resolver 8386,500 20014,500 1,727 0,084
S | problemas dos alunos
‘g Universidade deve desempenhar bem os servigos, da primeira vez 9048,500 20676,500 -0,629 0,529
o Universidade deve cumprir 0s 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
® Os professores devem dizer quando as atividades serdo prestadas 8989,500 20617,500 -0,910 0,363
§ Os alunos devem esperar atendimento de prontiddo por parte dos 8485,500 20113,500 -1,516 0,129
= | servidores e professores
§_ Os funcionarios da Universidade sempre estaréo dispostos a ajudar 9090,500 16840,500 -0,535 0,593
% 0 estudante
o= Os professores nunca estardo ocupados demais para ajudar o aluno 8993,000 20469,000 -0,586 0,558
O comportamento dos professores e funcionarios deve inspirar 9169,500 20797,500 -0,465 0,642
confianca
8 | Os alunos se sentirdo seguros em seus atendimentos e protocolos 9099,500 16849,500 -0,556 0,579
& | naUniversidade
q?-; Os funcionarios, servidores e professores devem ser gentis e 9215,000 20843,000 -0,390 0,696
2 educados
Os professores e funcionarios deverdo saber responder duvidas e 9255,500 17005,500 -0,280 0,780
questionamentos
= Espera-se atencdo individual aos estudantes que necessitem 9409,500 21037,500 -0,023 0,981
£ 9 AUniversidade deve seguir horarios de funcionamento convenientes 9176,500 16926,500 -0,397 0,691
o a todos
Espera-se que a Universidade tenha funcionarios que deem 9406,000 21034,000 -0,028 0,977
atendimento personalizado aos alunos
Os professores e funcionarios devem operar para o0 melhor interesse 9397,500 17147,500 -0,042 0,966
dos alunos
Os professores devem saber e entender as necessidades dos 9303,000 17053,000 -0,196 0,845
alunos

Nota: Dados da pesquisa.
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Porém, apesar das diferencas nos valores, nenhuma das observacoes
apresentou uma alteracio estatisticamente significativa nas médias. Desta forma, nao ¢
possivel aceitar a hipdtese construida nesta pesquisa, de que Hr: Se a expectativa do
individuo em relacdo a Universidade no primeiro ano nio for satisfeita (Er#P2), ira
desencadear dissonincia cognitiva. Para reduzir essa dissonancia cognitiva, o
académico ird ajustar sua expectativa no segundo ano (E2 | ). Assim, pode-se dizer que
com o passar de um ano, a visdo dos académicos sobre o que esperar dos servicos
prestados pela universidade nao teve grandes mudancas.

Conclusoes e Consideracoes Finais

Para que as instituicoes alcancem um servico de qualidade, é preciso identificar
quais sdo os atributos considerados importantes na prestacio dos servicos na visio dos
alunos, que sio os usudrios dos servicos. Dentre os fatores que facilitam a adaptaco do
estudante a universidade, as expectativas académicas iniciais dos estudantes
influenciam a sua adaptacio, persisténcia e sucesso académico.

Além disso, a expectativa estd intimamente relacionada com a satisfacio do
individuo. Discrepancias entre expectativas e percepcoes sao indutoras de dissonancia
cognitiva. Ainda, estas possiveis discrepancias podem gerar frustracoes e diminuicao
do envolvimento académico. Este cendrio desperta nas instituicdes de ensino, a
necessidade de satisfacdo do cliente em relagdo ao servico que lhe € oferecido. Desta
forma, esta pesquisa teve como objetivo identificar a variacio entre expectativa e
percepcio, sob a visio do académico, da qualidade do servico prestado por uma
universidade publica, a luz da Teoria da Dissonancia Cognitiva.

Assim, a pesquisa se propos em coletar os dados pertinentes a expectativa e
percepcio de qualidade de servico prestado por uma universidade, na visdo dos
académicos ingressantes ¢ apds um ano destes inseridos na vida académica, por meio
da Escala Servqual. Foram auferidas as médias de cada varidvel e utilizado teste de
igualdade de média Mann-Whitney, para andlises de diferenca entre o esperado e o
percebido pelos alunos.

Os resultados demonstraram que houve diferencas estatisticamente
significativas entre a expectativa dos académicos ao adentrar ao curso de graduacio e a
qualidade percebida por parte destes académicos decorrido um ano do ingresso. A
percepcio da qualidade ficou aquém do que era esperado. Isso denota uma insatisfagio
do aluno quanto aos servicos prestados pela universidade. Esta diferenca entre
expectativa e percepcao ¢ um dos fatores indutores de dissondncia cognitiva.

A insatisfacio percebida nos resultados corresponde a todos os critérios da
escala Servqual. Entretanto, a dimensao de Confiabilidade teve destaque, apresentando
as maiores diferencas nas médias. Apenas na dimensio de Tangibilidade houve uma
questdo em que as percepcoes ultrapassaram as expectativas. Trata-se do esperado
pelos alunos a respeito da boa aparéncia dos professores e funcionarios. Os alunos
sentiram-se satisfeitos acerca desse fato, nos dois grupos de andlise.

Como hipdtese desta pesquisa, esperava-se que, para reduzir essa dissonancia
cognitiva excitada, os académicos ajustassem duas expectativas no segundo ano de
curso para niveis proximos a qualidade percebida. No entanto, nao houve diferenca
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significativa entre as expectativas dos académicos no inicio do curso e as expectativas
destes mesmos académicos no inicio do segundo ano do curso, decorrido um ano de
adentrar a universidade. Desta forma, ndo foram identificadas evidéncias que
permitissem aceitar a hipotese proposta na pesquisa.

Destarte, esses resultados implicam um olhar mais profundo sobre a
preocupacio das gestdes das universidades na relacio entre expectativa e percepcio de
qualidade por parte dos académicos. Pode-se perceber que, apesar dos académicos
perceberem uma qualidade inferior dos servicos oferecidos quando comparado as suas
expectativas iniciais, ndo houve reducio destas expectativas para o segundo ano. Ou
seja, ainda que de certa forma frustrados, os académicos mantiveram as expectativas em
padrio elevado. Desta forma, infere-se que, ao menos, durante o primeiro ano da
graduacio dos académicos avaliados, estes se mantiveram em presenca de dissonancia
cognitiva.

Uma preocupacio que emerge, ¢ relativo ao momento em que estes académicos
acabarem por reduzir suas expectativas, em virtude desta dissonancia cognitiva
excitada. Nio foi identificada essa mudanca nas expectativas entre o primeiro e
segundo anos dos académicos, no entanto, nio significa que em algum momento da
graduacio essa mudanca ndo ird ocorrer. Possiveis discrepancias, entre as expectativas
que os estudantes possuem acerca do ensino superior no momento do seu ingresso na
universidade e o que a instituicio oferece aos seus alunos no decorrer da graduacio,
podem gerar frustracdes e diminuicio do envolvimento académico. Uma das
consequéncias da reducio nas expectativas por parte dos académicos, e que vem sendo
problema generalizado nas universidades e faculdades, ¢ a desisténcia dos académicos.
Assim, espera-se também que esta pesquisa contribua para complementar os estudos
realizados na area da educacio superior. Inclusive, para pesquisas futuras, a andlise da
dissonancia cognitiva entre expectativas e qualidade percebida no decorrer do curso de
graduacio e suas consequéncias nos niveis de abandono escolar.
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