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RESUMO

Este trabalho apresenta ideias quanto a percepc¢ao, dos alunos, referente a
qualidade dos servicos prestados pela Faculdade S&o Francisco de Assis - UNIFIN
no curso de Administracdo. Com base nesse conceito é que o presente estudo foi
desenvolvido, onde se buscou avaliar a qualidade dos servigcos prestados pela
Faculdade S&o Francisco de Assis - UNIFIN. O trabalho busca compreender a
percepcdo dos alunos sobre a qualidade do servico educacional através da
aplicacdo do modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman et al. (1991) e
adaptado ao servico educacional. Foram entrevistados os alunos do curso de
graduacdo em Administracdo da Faculdade S&o Francisco de Assis - UNIFIN. Em
seus efeitos o trabalho pdde identificar varidveis bem avaliadas e variaveis que
devem ser aprimoradas. Toda organizagdo possui clientes com diferentes
expectativas de qualidade e as instituicdes de ensino superior ndao fogem a essa
regra. Assim, somente a identificacdo de atributos-chave para a percepcdo da
qualidade e sua ponderada analise € que podem dar inicio a processos eficazes de
melhoria. Partindo dessa afirmativa, o artigo procurou apresentar uma adaptacéo do
modelo SERVQUAL para avaliagdo de servicos educacionais, submetendo-o aos
alunos do curso de Administracédo da Faculdade Sao Francisco de Assis - UNIFIN.

Palavras-chave : Ensino superior. Administracdo. Qualidade de services. Escala
SERVQUAL.



ABSTRACT

This work presents ideas about the students' perception regarding the quality
of the services provided by the Faculdade S&o Francisco de Assis - UNIFIN in the
Administration course. Based on this concept is that the present study was
developed, which sought to evaluate the quality of services provided by the
Faculdade S&o Francisco de Assis - UNIFIN. The aim of this work is to understand
students' perceptions about the quality of the educational service through the
application of the SERVQUAL model developed by Parasuraman et al. (1991) and
adapted to the educational service. The students of the undergraduate program in
Administration of the Faculdade S&o Francisco de Assis - UNIFIN were interviewed.
In its effects the work was able to identify well evaluated variables and variables that
should be improved. Every organization has clients with different expectations of
guality and institutions of higher education do not escape this rule. Thus, it is only the
identification of key attributes for quality perception and its thoughtful analysis that
can initiate effective improvement processes. Based on this statement, the article
sought to present an adaptation of the SERVQUAL model for the evaluation of
educational services, submitting it to the students of the Administration course of the
Faculdade S&o Francisco de Assis - UNIFIN.

Keywords : Higher education. Administration. Quality of services. SERVQUAL scale.



1 INTRODUCAO

A qualidade do ensino superior é importante ao desenvolvimento de um pais,
pois sdo nas universidades que se formam os profissionais que irdo atuar como

gestores nas empresas € gerir 0s recursos publicos e privados.

O ensino superior tem sido crescentemente reconhecido como uma
indastria de servicos e, como um setor, deve empenhar seus esforcos em
identificar as expectativas e necessidades de seus principais clientes, que
séo os estudantes (MELLO; DUTRA; OLIVEIRA, 2001).

O aluno quando adentra em contato com 0 curso superior, passa a ser cliente,
trazendo consigo expectativas que néo se abreviam apenas a sala de aula, e sim, a
todas as atividades que colaboram, direta ou indiretamente, para a troca de
conhecimentos.

O ensino superior tem sido constantemente reconhecido como uma industria
de servicos e necessita comprometer seus esfor¢cos em identificar as expectativas e
necessidades de seus principais clientes, que sao os alunos (CHENG; TAM, 1997).

Segundo Bandeira et al. (1999), a avaliagdo do ensino superior pode ser
utilizada como ferramenta da reforma universitaria, fortalecendo um padrdo de
politica educacional e contribuindo para o desenvolvimento da universidade. Assim,
um instrumento adequado de avaliagdo do ensino superior deve também estar
direcionado a identificacdo das falhas da instituicAo em perceberas reais precisdes
de seus alunos.

As Instituicbes de Ensino Superior privadas estédo inseridas em um mercado
onde a concorréncia tem sido acirrada. Hoje em dia, as Instituicbes de Ensino
Superior buscam encontrar novas estratégias para se tornarem competitivas e
atraentes aos alunos. Uma opc¢do para as Instituicbes de Ensino Superior se
manterem no mercado de forma diferenciada € oferecer um servico de maior
qualidade.

Levando em conta que a educacdo esta passando por mudancas, uma vez
que esta aumentando o numero de instituicbes de ensino a distancia e a alta
concorréncia faz com que sobrem vagas nas instituicbes educacionais, faz-se
necessario que as instituicbes de ensino superior tenham um diferencial competitivo

para conquistar a fidelidade dos clientes (alunos).



A importdncia da qualidade na atividade de ensino estd marcada pelo
conjunto harmoénico das atividades meio para que o objetivo seja alcancado e
percebido pelo cliente final (aluno). Neste sentido a qualidade do servico prestado
torna-se um ponto de desequilibrio na escolha do aluno por uma instituicdo de
ensino superior.

A partir da crescente importancia pela qualidade de servicos e a natural
satisfacdo dos clientes no meio académico, buscou-se adequar os estudos
académicos desenvolvidos na Faculdade Sdo Francisco de Assis - UNIFIN para
mensurar a qualidade percebida pelos alunos de graduagdo em Administracdo da
Faculdade S&o Francisco de Assis - UNIFIN.

Nesta pesquisa, a aplicacdo do questionario SERVQUAL adaptado aos
servicos de educacédo superior se dara junto aos alunos do curso de Administracéo
da UNIFIN.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Na atualidade a qualidade dos servigcos e a satisfacdo dos clientes sado cada
vez mais importantes e uma boa percepcdo desses aspectos leva a retencdo do
cliente, recompra, lealdade a marca e ao boca-a-boca positivo. A extensao logica do
estudo de marketing de servicos € a evolugdo da qualidade de servicos e seu
impacto na troca e oferta de servicos (ARAMBEWELA; HALL, 2006).

O referencial tedrico que responde ao problema proposto conglomera a area
de servicos, e seus conceitos e diferencas entre produtos e servigos. Trataremos de
conceitos de qualidade de servigos, logo que a proposta é de avaliar a qualidade dos
servicos prestados pela Faculdade S&o Francisco de Assis - UNIFIN aos seus

alunos e a percepcéao destes sobre o servico prestado no curso de Administracao.

2.1 Servigos

De acordo com Kotler e Fox (1994), um servico € qualquer ato ou
desempenho em que uma parte pode proporcionar para outra e € essencialmente
intangivel, ndo resultando em propriedade de nenhum bem e sua producdo pode ou
nao ser relacionada a um produto fisico.

Servigos sdo atividades econdmicas que criam valor e fornecem beneficios
para clientes em tempo e lugares especificos, como efeito da realizacdo de uma
mudanca desejada no nome ou em nome do destinatario do servico (LOVELOCK;
WRIGHT, 2003).

De acordo com Lovelock e Wright (2003), sdo quatro as caracteristicas que
separam o0s servicos dos produtos: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e
perecibilidade e por isso servicos sdo dificeis de serem avaliados pelos
consumidores.

O servico é essencialmente intangivel e essa natureza esta associada a seu
carater de processo, ou seja, a prestacdo do servico tende a acontecer
simultaneamente ao consumo (GRONROOS, 1993). A produgdo acontece a partir
do momento em que o servico € pedido e termina assim que a demanda é atendida.

Os primeiros esforcos especificos para avaliacdo de servicos podem ser
atribuidos ao trabalho de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). Esses

pesquisadores desenvolveram critérios ou dimensdes segundo lacunas que



representam a diferenca entre as expectativas dos clientes e a oferta dos
prestadores de servigo. ldentificaram, assim, os determinantes da qualidade
percebida.

Gronroos (1993) fornece um modelo genérico de qualidade percebida de
servico. Nele a qualidade notada resulta da comparacéo entre a qualidade esperada
e a qualidade experimentada pelo cliente. A qualidade percebida é boa quando a

qualidade experimentada ultrapassa (ou alcanca) as expectativas do cliente.

2.2 Qualidade

A qualidade € um tema amplo que abrange todo tipo de organizacdo. Seu
conceito depende do contexto em que é aplicado, em face da subjetividade e
complexidade de seu significado (DELAZARO, 1998; OLIVEIRA, 2004).

Segundo Rodrigues (2000), para se examinar o conceito de qualidade é
fundamental destacar a distincdo entre qualidade objetiva e qualidade percebida.

Essa distincdo € importante na medida em que o conceito da qualidade de
servicos € fundamentado sobre o que é percebido pelo consumidor.

A qualidade objetiva é utilizada para descrever a superioridade técnica real ou
a exceléncia de produtos, referindo-se a uma superioridade mensurada em relacdo a
certo padrao ideal (GARVIN, 1987).

O conceito mais difundido para a qualidade de servicos € o da qualidade
percebida, que é a qualidade observada pelo consumidor (PARASURAMAN et al.,
1988).

Diversas pesquisas sugerem que os clientes ndo percebem a qualidade como
um conceito unidimensional, ou seja, as avaliacdes dos clientes acerca da qualidade
incluem as percepcdes de multiplos fatores. Alguns pesquisadores descobriram que
os consumidores consideram cinco dimensfées em suas analises sobre a qualidade
dos servigcos, que sdo: confiabilidade, sensibilidade ou responsividade, seguranca,
tangibilidade e empatia. Essas dimensdes representam o modo como o0s clientes
organizam em sua mente a informacdo sobre a qualidade de servigos. Algumas
vezes, 0s clientes usardo todas as dimensdes para determinar as percepcdes de
qualidade em servicos, outras vezes, nao (ZEITHAML; BITNER, 2003).

Os clientes possuem diversos tipos de expectativas sobre o servico. Uma

delas pode ser chamada de “servico desejado”, que é definido como o nivel de



servicos que o cliente desejaria receber, nivel de prestacdo de servigos do tipo
“gostaria”. O servico desejado € uma composicdo entre aquilo que os clientes
acreditam que “possa ser” e aquilo que consideram que “deveria ser”. Outro nivel de
expectativa para o servico, que é considerado um baixo nivel de expectativa, é o
“servico adequado”, onde trata-se do nivel de servico que o cliente aceitara. O
servico adequado representa a “expectativa minima toleravel”, o nivel mais baixo de
desempenho aceitavel na perspectiva de um cliente, refletindo o nivel que os
clientes de servicos acreditam que poderdo obter baseando-se em sua experiéncia
com servigos (ZEITHAML; BITNER, 2003).

A qualidade de servigos influencia o comportamento de escolha do
consumidor em nivel individual (ZEITHAML, 1988; BITNER, 1990).
Consequentemente constitui uma ferramenta estratégica que influencia a
participacdo de mercado de uma empresa em nivel global (GARVIN, 1987; KEISER,
1988).

Os clientes julgam a qualidade dos servicos a partir de suas percepcdes
sobre o resultado técnico proporcionado e sobre o modo como tal resultado final foi
entregue. Quando os clientes ndo podem avaliar com precisao a qualidade técnica
de um servigo, eles formam impressdes acerca do servigo, inclusive sobre sua
qualidade técnica, a partir das fontes disponiveis para tanto, usando seu proprio
“instinto” ou os indicativos que podem nao ser evidentes para o prestador dos
servicos (ZEITHAML; BITNER, 2003).

Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), independentemente do tipo
de servigco, os consumidores utilizam basicamente os mesmos critérios para avaliar
sua qualidade. A qualidade do servico € uma opinido geral do cliente sobre a sua

entrega, que € constituida por uma série de experiéncias bem ou malsucedidas.

2.3 SERVQUAL

O Modelo da escala SERVQUAL foi originalmente usado para medir as
percep¢cbes dos consumidores na qualidade de servicos de organizagbes de
servicos e de varejo (PARASURAMAN et al.,, 1988). A escala foi apresentada de
forma sintética contendo um nivel de confianca e validacdo usados em muitos tipos

de servicos.



Nos primeiros estudos, Parasuraman et al. (1985) revelaram que os
consumidores avaliam a qualidade de servicos usando 0s seguintes critérios:
tangibilidade, confiabilidade, responsividade, competéncia, cortesia, credibilidade,
seguranga, acesso, comunicacdo e compreensao do consumidor. Estas dez
dimensdes serviram de base para a construgéo da escala SERVQUAL.

Criticas estatisticas realizadas durante a construgdo da escala SERVQUAL
mostraram que algumas das dez dimensdes originais tinham um alto grau de
correlacdo entre si, 0 que levou Parasuraman et al (1988) a redefinirem sua escala
para cinco dimensodes: Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade, Seguranca e
Empatia. A dimensdo de Seguranca foi criada a partir de competéncia, cortesia,
credibilidade e seguranca das dimensfes originais. Enquanto isso, Empatia foi
criada da composicao de acesso, comunicacado e compreenséo do consumidor.

Podem-se utilizar cinco dimensdes como critérios de julgamento:
confiabilidade, tangibilidade, responsabilidade, seguranca e empatia. Estas
dimensdes estdo comentadas a seguir (BATESON; HOFFMAN, 2001; LOVELOCK,
2001):

- Confiabilidade: habilidade para executar o servico conforme o prometido e
de forma correta,

- Tangibilidade: sdo as instalacdes fisicas, equipamentos, pessoas e material
de comunicacédo do fornecedor do servico. Como em servigcos ndo ha um elemento
fisico para ser avaliado, os clientes, muitas vezes, confiam na evidéncia tangivel que
0 cerca ao formar a avaliagéo;

- Responsabilidade: se os funcionarios da empresa sao prestativos e capazes
de fornecer pronto atendimento, responsavel por mensurar a receptividade da
empresa e de seus funcionarios para com seus clientes;

- Seguranca: se os funcionéarios sdo bem informados, educados, competentes
e dignos de confianca. Esta dimenséo abrange a competéncia, cortesia e preciséo
da empresa; e

- Empatia: significa a capacidade de uma pessoa vivenciar os sentimentos de

outra, fornecendo servicos com atencao cuidadosa e personalizada.
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Trata-se de uma escala multidimensional, para a medicao das percepcdes
avaliacdes dos clientes, foi criada para apreender as avaliagdes dos clientes sobre a
qualidade dos servicos. A escala reflete as cinco dimensdes da qualidade de
servicos, sendo que cada dimensdo contém multiplos itens responsaveis pela
captacao dos atributos fundamentais do servico (ZEITHAML; BITNER, 2003).

3 METODOLOGIA

O conhecimento cientifico demanda demonstracdes, submete-se a
verificacdo, versa no conhecimento causal e metodico dos fatos, dos
acontecimentos e dos fendmenos. Estabelece a relacdo sujeito-conhecimento,
colocando uns em relacdo aos outros de modo que € possivel descobrir a
uniformidade das suas causas e de seus efeitos (OLIVEIRA, 2004).

Na continuagdo, o questionario genérico SERVQUAL foi adaptado a realidade
dos servicos de educacédo superior, que segundo Chagas (2000), deve ser feito
dentro de uma sequéncia logica derivada de um processo de melhoria. Entdo, o
modelo genérico de SERVQUAL foi ajustado e aplicado aos alunos do curso de
Administracédo da Faculdade Sao Francisco de Assis - UNIFIN.

O questionario foi aplicado em 54 alunos para medir a percepcdo da
qualidade dos mesmos sobre o curso de Administracdo. Ao final da aplicacdo dos
questionarios os dados foram tabulados e interpretados.

Desta forma, o instrumento de avaliacdo praticado neste estudo é o modelo
da escala SERVQUAL que visa compreender a percepc¢éo de qualidade dos alunos
com relacdo a Instituicho de Ensino Superior que frequentam, assim o modelo
proposto por Parasuraman et al. (1991), com as oportunas adaptacfes servira de

base para esta pesquisa.
4 PESQUISA APLICADA, ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS
No quadro abaixo é apresentado o modelo do questionario adaptado, que foi

utilizado para efetuar o mapeamento das percepcdes da qualidade do curso de

Administracdo da Faculdade Sao Francisco de Assis - UNIFIN por seus alunos.
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Modelo do questionario

discordo concordo
completa completa
1| Género;: Idade: Trabalha: mente mente

1] 2| 3] 4, 5

Possui instalacdes fisicas adequadas (confortaveis,
2 | arejadas, iluminadas)

3 | Possui biblioteca com acervo adequado

Possui laboratério de informética adequado
4 | (quantidade e desempenho)

Possui recursos tecnolégicos adequados (data-show,
5 | projetor, som, etc.)

Possui funcionarios e professores com boa aparéncia
6 | (bem vestidos, organizados)

Professores utilizam materiais didaticos de boa
7 | apresentacdo

O curso de Adm. promoveu palestras de académicos
8 | e executivos

9| O curso de Adm. realizou visitas técnicas

10 | O curso de Adm. promoveu cursos de extenséo

As disciplinas séo relevantes para a capacitagao
11 | profissional

Professores equilibram teoria e pratica em sala de
12 |aula

Professores tém habilidade para despertar o
13 |interesse do aluno pelos contetidos

O atendimento prestado pelos funcionarios da
14 | secretaria € adequado

Professores demonstram interesse em ajudar 0s
15 |alunos

Possui comunicacdo (murais, manuais, avisos) que
16 | mantém os alunos informados

Professores séo capazes de dar respostas
17 | satisfatérias as perguntas dos alunos

18 | Professores tém dominio dos assuntos tratados

19 | Professores inspiram confianca

20 | Professores séo justos nas avaliacdes dos alunos

Professores e funcionarios séo sempre corteses com
21 | os alunos

A instituicdo compreende as necessidades
22 | especificas dos alunos

23 | Professores dao atencéo individualizada aos alunos

Observacoes / dicas /
24 | comentarios:

Fonte: Autor

Na andlise dos resultados da pesquisa buscou-se identificar as percepcoes
dominantes sobre a qualidade dos servicos da instituicdo que podem frustrar igualar

Ou superar as expectativas dos clientes (alunos) em relacéo ao servi¢co esperado.
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Para a realizac&o do trabalho a pesquisa foi aplicada a 54 alunos, sendo que
33,33% dos alunos eram do sexo masculino e 66,67% do sexo feminino. A faixa
etaria dominante foi de 20 a 25 anos, 37,02% dos alunos e a maioria dos alunos ja
estdo no mercado de trabalho (88,89%).

Na tabela abaixo s&o apresentados os resultados da aplicagdo do
questionario SERVQUAL junto aos alunos do curso de Administracdo da Faculdade

Sao Francisco de Assis - UNIFIN.

Dimenséao Variavel Péssimo| Ruim |Regular| Bom | Excelente
Possui instalacdes
fisicas adequadas
(confortaveis, arejadas,

iluminadas) 7,41% | 18,52% | 22,22% | 44,44% 7,41%
Possui biblioteca com
acervo adequado 3,70%(11,11%| 7,41%| 70,37% 7,41%

Possui laboratério de
informatica adequado
(quantidade e
desempenho) 29,63%(25,93% | 7,41%| 33,33% 3,70%
Tangibilidade | Possui recursos
tecnoldgicos adequados
(data-show, projetor,
som, etc.) 7,41%(11,11% | 22,22%| 37,04% | 22,22%
Possui funcionarios e
professores com boa
aparéncia (bem
vestidos, organizados) 0,00%| 3,70%| 0,00% | 55,56% 40,74%
Professores utilizam
materiais didaticos de
boa apresentacdo 3,70% | 3,70% | 25,93% | 51,85% 14,81%
O curso de Adm.
promoveu palestras de
académicos e
executivos 11,11%(14,81% | 29,63%| 25,93%| 18,52%
O curso de Adm.
realizou visitas técnicas | 37,04% |37,04%| 22,22%| 3,70% 0,00%
O curso de Adm.
promoveu cursos de
extensao 18,52% | 25,93% | 51,85% | 0,00% 3,70%
Confiabilidade | As disciplinas sdo
relevantes para a
capacitacao profissional 7,41% | 0,00% | 25,93% | 44,44% 22.22%
Professores equilibram
teoria e pratica em sala
de aula 0,00%18,52% | 18,52% | 51,85%| 11,11%
Professores tém
habilidade para
despertar o interesse do
aluno pelos contetidos 11,11%(11,11% | 18,52% | 48,15% 11,11%
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O atendimento prestado
pelos funcionérios da

secretaria é adequado 0,00% |18,52% | 14,81%| 59,26% 7,41%
Presteza

Professores

demonstram interesse

em ajudar os alunos 0,00%| 7,41%| 7,41%| 59,26%| 25,93%

Possui comunicacao
(murais, manuais,
avisos) que mantém os
alunos informados 11,11%(11,11%| 14,81% | 44,44%| 18,52%
Professores séo
capazes de dar
respostas satisfatorias
as perguntas dos alunos 0,00%| 3,70%| 11,11%| 66,67%| 18,52%
Professores tém
Seguranga |dominio dos assuntos

tratados 0,00%| 0,00%| 7,41%| 51,85% | 40,74%
Professores inspiram
confianca 0,00%| 0,00% | 18,52% | 55,56% | 25,93%

Professores séo justos
nas avaliacdes dos
alunos 0,00%| 3,70%| 11,11% | 66,67% | 18,52%
Professores e
funcionarios sdo sempre
corteses com os alunos 3,70%| 3,70%| 14,81%| 70,37% 7,41%
A instituicao
compreende as
necessidades
Empatia especificas dos alunos 11,11%(11,11% | 25,93%| 29,63% | 22,22%
Professores déo
atencao individualizada
aos alunos 3,70%| 7,41%) 18,52% | 48,15%| 22,22%

Fonte: Autor

Nas questdes referentes a dimensao da Tangibilidade ficou clara a percepcao
de nivel “bom” de qualidade na avaliacdo dos alunos, embora tenha ficado evidente
um descontentamento dos alunos do Curso de Administracdo quanto ao laboratorio
de informética que no geral teve uma avaliacdo entre “péssimo” e “ruim” pelos
alunos, o0 que evidencia um ponto a ser aprimorado pela instituicdo ja que seus
resultados indicam que a instituicdo deve investir na melhoria das instalacdes fisicas
e/ou dos equipamentos do laboratério de informéatica.

Na dimensao da Confiabilidade, embora tenha ficado evidente que o corpo
docente tenha boas didatica, conhecimento e habilidade de manter o interesse dos
alunos nas aulas, mostrou que ha uma expectativa nao atingida quanto a
participacdo da instituicdo na disponibilizagdo de palestras, cursos e visitas técnicas,
embora a instituicdo tenha a “Semana Académica” onde ha cursos e palestras, fica
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claro que os alunos se interessam por visitas técnicas onde possa se ver a teoria em
pratica. Portanto, a instituicdo deve considerar a possibilidade de investir em visitas
técnicas.

Na dimensdo da Presteza fica evidente o bom nivel de qualidade no
atendimento prestado pelos profissionais da instituicdo, seja o corpo docente ou 0s
funcionarios da secretaria.

Nas questdes referentes a dimensao da Seguranca péde-se evidenciar que 0
ambiente da instituicdo € favoravel para que os alunos possam aprender e se
desenvolver, uma vez que percepc¢do da qualidade aferida (bom) mostra que ha uma
preocupacao da instituicdo quanto a qualidade do ambiente académico, mostrando
como a dimensao da Seguranca € importante para os alunos de graduacao.

Referente a dimensdo da Empatia, fica clara a que a maior preocupacao esta
em a instituicdo entender e atender as necessidades dos clientes (alunos), visto que,
embora os professores busquem atender os alunos de forma individualizada, a
instituicdo parece ndo compreender as necessidades especificas dos alunos ja que
a percepcao da qualidade fica distribuida entre os niveis de qualificacéo.

No geral para as cinco dimensdes a percepcao de qualidade foi aferida como
“bom”, isto constitui uma oportunidade de melhoria em todo ciclo da prestacao do
servigo, uma vez que a instituicdo pode focar seus esforcos em melhorar os pontos
em que houveram avaliacOes baixas e buscar o fortalecimento dos pontos onde ja

esta bem avaliada.
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5 CONCLUSAO

A qualidade dos servicos de ensino superior deve ser enfrentada como uma
questdo estratégica para o desenvolvimento social e tecnologico e crescimento
econdbmico de um pais. Por isso esta pesquisa teve a finalidade de dar uma
contribuicdo para a melhoria dos servi¢cos de educagéo, em especifico para melhoria
dos servicos prestados pela Faculdade S&o Francisco de Assis - UNIFIN, a partir da
adaptacao e disponibilizacdo de um método que pode gerar interessantes resultados
para a melhoria do curso de Administracao.

Ressalta-se que o referencial tedrico, apresentado neste trabalho de modo
resumido, teve importante papel no alicerce da pesquisa, possibilitando que a escala
SERVQUAL fosse adaptada a realidade da Faculdade Sao Francisco de Assis -
UNIFIN.

N&o era objetivo deste artigo gerar hip6teses a partir dos dados coletados
para intervencdo direta na realidade do curso de Administracdo. Entretanto, &
possivel observar interessantes resultados de uma utilizacdo das ferramentas da
qualidade para andlise e geracéo de planos de agéo para melhoria dos processos de
servigo do curso de Administracao da Faculdade S&o Francisco de Assis - UNIFIN.

Finalmente, compete observar que o0 objetivo indicado nesta pesquisa, que
era adaptar a escala SERVQUAL para a aferir a percepcdo da qualidade do curso
de Administracdo da Faculdade S&o Francisco de Assis - UNIFIN pelos alunos e

apresentar os resultados de sua aplicacao na instituicdo, foi devidamente alcangado.
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