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SILVA, Jorge Henrique de Oliveira. Modelo de satisfacdo de estudantes na Educacao
Profissional: integrando qualidade em servigos, resultados da aprendizagem,
empregabilidade, imagem, valor e lealdade. 2017. 130f. Dissertacdo (Mestrado Profissional
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RESUMO

Satisfacdo de estudantes é uma resposta afetiva a avaliacdo feita por alunos sobre diversos
aspectos da experiéncia educacional vivenciada numa instituicdo de ensino. O objetivo geral
deste estudo é investigar os efeitos da qualidade em servicos, dos resultados da aprendizagem,
da empregabilidade, da imagem institucional e do valor na satisfacdo de estudantes da
Educacéo Profissional, considerando maltiplos relacionamentos entre os fatores mencionados
e impactos produzidos na lealdade dos alunos. Propde-se um modelo conceitual que se
distingue na literatura por agregar dois construtos notadamente relevantes na Educagéo
Profissional: resultados da aprendizagem e empregabilidade. Para validar o modelo, foi
realizada uma pesquisa quantitativa do tipo survey (levantamento) com alunos matriculados
no Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia de Sao Paulo. Obteve-se uma amostra
valida de 505 estudantes e os dados foram analisados por meio de técnicas da Modelagem de
Equacdes Estruturais. Os resultados demonstram que o modelo apresenta ampla capacidade
para explicar variacBes nos fatores relacionados a satisfacdo. ldentificou-se que a qualidade
educacional dos servicos e a empregabilidade produzem maiores efeitos na satisfacdo dos
estudantes. Enquanto o valor atribuido a experiéncia educacional € determinado,
principalmente, pela percepcdo em relacdo aos resultados da aprendizagem. Ao final,
implicacdes tedricas e praticas sdo apresentadas.

Palavras-chave: Qualidade em servicos. Satisfacdo de clientes. Educacdo Profissional.
Satisfacdo de estudantes. Resultados da aprendizagem. Empregabilidade.
Imagem. Valor. Lealdade.



SILVA, Jorge Henrique de Oliveira. Student Satisfaction Model in Vocational Education:
integrating service quality, learning outcomes, employability, image, value and loyalty.
2017. 130p. Thesis (Professional Master in Management of Public Organizations and
Systems). Federal University of S&o Carlos, 2017.

ABSTRACT

Student satisfaction is a response from the student evaluation regarding several aspects of the
educational experience. The objective of this study is to investigate the effects of service
quality, learning outcomes, employability, value and institutional image on the satisfaction of
students enrolled in VVocational Education, considering the multiple relationships between the
mentioned factors and the impacts on the student loyalty. A conceptual model was proposed
that differs from others because it adds two important constructs for the educational context -
learning outcomes and employability. Both are especially relevant in Vocational Education.
For the validation of the model, a quantitative survey was carried out with students enrolled in
courses offered by the Federal Institute of Education, Science and Technology of Sdo Paulo.
A valid sample of 505 students was obtained. The data were analyzed using Structural
Equation Modeling The results showed that the final model has a large capacity to explain the
variation in factors related to student satisfaction. It was identified that educational quality of
services and employability have the greatest effects on student satisfaction. While the value
that the student attributes to the educational experience is mainly determined by learning
outcomes. Theoretical and managerial implications are made.

Keywords: Service Quality. Customer Satisfaction. Vocational Education. Student
Satisfaction. Learning Outcomes. Employability. Image. Value. Loyalty.
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1 INTRODUCAO

Este capitulo introduz a presente dissertacdo. Na primeira se¢do, caracteriza-se
0 problema de pesquisa e, nas demais, sao apresentados os objetivos, a justificativa e a

estrutura deste trabalho.

1.1 Caracterizacédo do Problema

A satisfacdo de clientes € um tema amplamente explorado na literatura sobre a
qualidade em servicos (ANDERSON; PEARO; WIDENER, 2008; GIESE; COTE, 2000;
MARCHETI; PRADO, 2001; TINOCO; RIBEIRO 2014) com atencdo particular a
identificacdo da relacdo entre qualidade e satisfagio (GOETSCH; DAVIS, 20014;
GRONROSS, 1984; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). Outros fatores
relacionados a satisfacdo, como, por exemplo, as expectativas e desejos dos clientes, o preco,
0 desempenho percebido, o valor do servico e a imagem corporativa também tem recebido
grande atencdo (CRONIN; BRADY; HULT, 2000; KRISTENSEN; MARTENSEN;
GRONHOLDT, 2000; LAI; GRIFFIN; BABIN, 2009; TERRA et al., 2012).

E reconhecido que a satisfagdo dos clientes, seja ela com servigos ou bens, é
uma resposta do consumidor a outros fatores relacionados a aquisicdo e/ou ao consumo
(GIESE; COTE, 2000; MARCHETI; PRADO, 2001; TINOCO; RIBEIRO, 2014). Sabe-se
também que a satisfacdo produz consequéncias, influenciando na lealdade dos clientes em
relacdo a novas intengdes de compra, no boca-a-boca, na reducdo de custos e na geracdo de
lucros (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2000; HOFFMAN, 2005; LOVELOCK;
WRIGHT, 2001).

Para representar as relagdes existentes entre a satisfacdo dos clientes e outros
fatores, a literatura sobre servigos dispde de varios modelos que demonstram, de um modo
simplificado, os multiplos relacionamentos envolvendo esses construtos (GHOBADIAN;
SPELLER; JONES, 1994; SETH; DESHMUKH; VRAT, 2005). Muitos desses modelos de
satisfacdo de clientes sdo construidos para serem aplicados na avaliagdo da satisfacdo em
setores especificos, como, por exemplo, automobilistico (OGBA, 2015), bancério (RIBEIRO;
MACHADO; TINOCO, 2010), de comunicac¢des (LAI; GRIFFIN; BABIN, 2009) e de saude
(MILAN; TREZ, 2005).

Também na area da educacéo, especialmente na educagéo de nivel superior, é
possivel encontrar contribui¢fes de pesquisadores que se dedicaram a proposi¢cdo de modelos
relacionados a satisfacdo de estudantes, tanto no exterior (ALVES; RAPOSO, 2007
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BROWN; MAZZAROL, 2009; DUQUE; WEEKS, 2010; DUQUE, 2013; EURICO; SILVA,;
VALLE, 2015), quanto no Brasil (COUTINHO, 2007; FREIRE, 2005; MILAN et al., 2015;
SCHLEICH; POLYDORO; SANTOS, 2006).

No caso brasileiro, o interesse pela satisfacdo de estudantes no Ensino Superior
pode ser justificado ndo apenas pela importancia econémica e social do setor, mas, também,
devido ao aumento expressivo, a partir da década de 1990, do nimero de matriculas e de
instituicbes puablicas e privadas ofertantes deste nivel de educacdo (BARROS, 2015;
COUTINHO, 2007). Embora a taxa de escolarizacdo liquida da populacdo brasileira de 18 a
24 anos® continue baixa, sendo de apenas 18,1% em 2015 (INEP, 2016), as matriculas em
Cursos superiores presenciais e a distancia mais que dobraram, passando de 3.936.933, em
2003, para 8.027.297, em 2015 (INEP, 2016).

A expansdo decorrente de politicas publicas direcionadas a democratizacdo do
Ensino Superior, como o Programa Universidade para Todos (ProUni), o Programa de
Financiamento Estudantil (Fies) e o Programa de Apoio a Planos de Reestruturacdo e
Expansdo das Universidades Federais (Reuni), ndo foi, contudo, perfeitamente ajustada a
demanda do pais. Assim, desde 2003, existem mais vagas disponiveis no Ensino Superior do
que alunos para preenché-las, questdo atribuida ao fato de que o Ensino Médio brasileiro ndo
forma pessoas em quantidade suficiente para alimentar esta expansdo (BARROS, 2015).

Neste cenario, muitas instituicdes educacionais vivenciam a ociosidade de
vagas e uma consequente concorréncia por alunos, ja que, agora, os candidatos habilitados as
vagas dispdem de um numero maior de ofertantes publicos e privados, e tornaram-se,
portanto, mais exigentes em relacdo a qualidade dos servigos prestados (COUTINHO, 2007).
Esta ociosidade também é uma realidade nas institui¢des brasileiras de Educacédo Profissional.

De modo geral, a Educacéo Profissional distingue-se por seu objetivo principal
de conduzir os alunos a adquirirem habilidades praticas e conhecimentos necessarios para
serem integrados ao mercado de trabalho, enquanto a educacdo académica (ou regular)
prioriza o0 conhecimento profundo da natureza, do sujeito ou grupo de sujeitos e seus diversos
relacionamentos (UNESCO, 2001).

Neste sentido, é possivel afirmar que a empregabilidade, entendida como um
conjunto de competéncias que tornam os individuos mais propensos a obter emprego e ter
sucesso nas ocupacdes escolhidas, beneficiando o mercado de trabalho, a comunidade e a
economia (HARVEY 2010; TYMON, 2013; YORKE, 2004), é um dos principais motivos

' Taxa de escolarizaco liquida: razdo entre o niimero de matriculas de alunos com idade prevista para cursar
determinada etapa de ensino e a populagdo total na mesma faixa etaria (MENEZES; SANTOS, 2001).
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que justificam a existéncia de instituicbes especificas de Educacdo Profissional. Embora os
ofertantes de Ensino Superior, de modo geral, também promovam o desenvolvimento da
empregabilidade de seus alunos, na Educacgédo Profissional esta questdo € bem mais evidente.
Dai é possivel derivar que a empregabilidade é um elemento importante na satisfacdo dos
alunos que se matriculam neste tipo de instituicéo.

No Brasil, a Rede Federal de Educagdo Profissional e Tecnoldgica presta
servicos de Educacdo Profissional, por meio dos Institutos Federais de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia (IFs), os quais oferecem, ainda, ensino de nivel técnico e profissionalizante.

Os IFs tiveram um forte processo de expanséo, a partir de 2005, por meio do
Plano de Expansdo da Rede Federal, cuja meta consistiu em saltar de 140 unidades naquele
ano para 1000 unidades até o final de 2020. Segundo dados disponiveis no Portal da Rede
Federal de Educacdo Profissional, Cientifica e Tecnoldgica, em 2016, o nimero de campi
atingiu 615 unidades em todo o pais, dos quais 37 estdo localizadas no estado de Sao Paulo.

Os IFs séo autarquias federais presentes em todos os estados brasileiros, com
autonomia administrativa, financeira e pedagdgica, distribuidas em 40 reitorias (INEP, 2016).
Estdo subordinados ao Ministério da Educacdo (MEC) por intermédio da Secretaria de
Educacdo Tecnoldgica (SETEC) e atuam, por forca da Lei 11.892/2008 (BRASIL, 2008) no
Ensino Médio (50% das vagas) e no Ensino Superior por meio de cursos de tecnologia ou
bacharelados tecnoldgicos (30% das vagas) e de licenciaturas (20% das vagas), fomentando
atividades de Ensino, Pesquisa e Extensdo.

Os IFs adotam uma territorialidade (cobertura geogréafica) definida, assumindo
compromisso de intervengdo em suas respectivas regides, identificando problemas e criando
solucBes tecnoldgicas para o desenvolvimento sustentavel e social (PACHECO, 2011). Em
2015, eles foram responsaveis por 1,8% do total de matriculas no Ensino Superior do pais,
tendo recebido 144.876 alunos. No Estado de S&o Paulo, o percentual de oferta é
proporcionalmente similar (1,84%) e o IFSP matriculou 3.656 novos alunos, neste mesmo ano
(INEP, 2016).

Conforme mencionado anteriormente, a ociosidade de vagas é uma realidade
entre os IFs. Além de contingéncias com o aumento da oferta de instituicbes de Ensino
Superior e do desajuste em relacdo a demanda, podem-se elencar as dificuldades de
aprendizagem dos alunos, a formacéo pregressa precaria dos alunos e a falta de identificacdo
deles com o curso. Tais causas, certamente, contribuem para o0 aumento da evasao neste tipo

de instituicdo de ensino (ANDRADE, 2014). Ressalta-se, em relacdo a concorréncia, que 0s
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IFs competem com outras institui¢des publicas de Educagéo Profissional, como, por exemplo,
as FATECs no Estado de S&o Paulo, e também com universidades tradicionais, muitas das
quais remontam a décadas de existéncia e cuja imagem institucional ja estd bem mais
consolidada (TAVARES, 2012).

Sobre a evasdo de alunos nos IFs, um Relatério do Tribunal de Contas da

Unido publicado em 2012 apontou que:
[...] a taxa de concluséo prevista [...] de 80% para todas as modalidades de cursos
ofertados pelos institutos prevista no Termo de Acordo de Metas, aparentemente,
ainda é um ideal de longo-prazo. Quando se analisam as taxas de conclusdo em nivel
nacional se situam em 46,8% para o médio integrado, 37,5% para o Proeja, 25,4%
para a licenciatura, 27,5% para o bacharelado e 42,8% para os cursos de tecnélogo
(BRASIL, 2012).

Além de representar prejuizos em relacdo a utilizacdo dos recursos publicos, a
ociosidade de vagas também afeta diretamente o desempenho da gestdo dos campi do IFs. Isto
porque, no processo de distribuicdo das receitas orcamentérias pelo Ministério da Educacéo, o
nimero de matriculas é considerado um dos principais indicadores de desempenho e esta
proporcionalmente relacionado aos recursos disponibilizados para compor o orcamento de
cada unidade organizacional da rede (SEI/MEC, 2016). Isto implica na necessidade dos
gestores trabalharem pelo preenchimento da totalidade das vagas, garantindo ndo apenas um
aproveitamento mais adequado dos recursos publicos como também a maior receita
disponivel possivel.

Como observa Andrade (2014), vérios fatores incidem na evasdo de alunos na
Educacdo Profissional. Porém, a satisfacdo dos alunos com o curso e a instituicdo € um fator
determinante. Considerando que os alunos sdo os principais clientes envolvidos (DOUGLAS;
DOUGLAS; BARNES, 2006; EAGLE; BRENNAN, 2007; MARK, 2013), aqueles mais
satisfeitos sdo menos propensos a evasao (DOURADO; OLIVEIRA; SANTOS, 2007;
DUQUE, 2013). Além disso, o aumento da satisfacdo gera maior lealdade do aluno em
relacdo a instituicio de ensino (ALVES, 2011; EURICO; SILVA; VALLE; 2015;
HELGESEN; NESSET, 2007).

Vérios trabalhos tém sido apresentados com o propdsito de investigar a
satisfacdo de estudantes no contexto do Ensino Superior, demonstrando que fatores como a
qualidade dos servicos educacionais prestados, o valor atribuido pelo aluno e a imagem
institucional relacionam-se entre si e influenciam a satisfacdo, produzindo consequéncias
(ALVES; RAPOSO, 2007; BROWN; MAZZAROL, 2009; COUTINHO, 2007; DUQUE,
2010; DUQUE, 2013; EURICO; SILVA; VALLE, 2015; MILAN et al., 2015; SCHLEICH,;
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POLYDORO; SANTOS, 2006). No entanto, observa-se uma escassez de pesquisas
direcionadas a satisfacdo na Educacédo Profissional, tanto nacional quanto internacionalmente.
Sobre o tema neste setor especifico, podem ser citados quatro trabalhos: um na Australia
(LEE; POLIDANO, 2010); um na Maléasia (IBRAHIM; RAMAN; YASIN, 2012); um em
Taiwan (KUO; YE, 2009) e um no Brasil (PACHECO; MESQUITA; DIAS, 2015).

Assim, por meio de uma avaliagdo realizada com alunos do IFSP, a presente
dissertacdo pretende contribuir no preenchimento da lacuna identificada na literatura em
servicos sobre a satisfacdo de estudantes na Educacdo Profissional, aproveitando o
conhecimento sobre fatores que afetam a satisfagdo de alunos no Ensino Superior, como a
qualidade dos servicos, o valor percebido e a imagem institucional, mas também destacando a
questdo da empregabilidade e dos resultados da aprendizagem de competéncias profissionais,
considerados importantes para a satisfacdo de alunos neste contexto especifico.

Além da contribuicdo tedrica, espera-se que o reconhecimento dos fatores que
mais afetam a satisfagdo dos alunos no IFSP possa auxiliar os gestores na definicdo de
estratégias com o objetivo de melhorar a qualidade dos servigos prestados e minimizar o
problema da evaséo.

Por fim, 0 que essencialmente se procura responder com esta pesquisa é: quais
fatores estdo mais fortemente relacionados a satisfacdo dos alunos na Educacéo

Profissional?

1.2 Objetivos
O objetivo geral deste estudo é investigar os efeitos da qualidade dos
servigos, dos resultados da aprendizagem, da empregabilidade, do valor e da imagem
institucional sobre a satisfacdo de alunos matriculados na Educacgdo Profissional,
considerando os multiplos relacionamentos entre o0s construtos e os impactos na
lealdade.
Para tal, os seguintes objetivos especificos devem ser alcangados:
a) definir um modelo conceitual que permita analisar a qualidade dos servicos
e a satisfacdo dos alunos;
b) investigar a importancia atribuida pelos alunos da Educacéo Profissional a
empregabilidade;
C) examinar o quanto a percepg¢édo dos estudantes em relacdo aos resultados da

aprendizagem influencia a sua satisfacao;
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d) medir o valor atribuido pelos alunos a sua experiéncia educacional,
observando quanto isto afeta a satisfagdo dos estudantes;

e) investigar as relacdes envolvendo a imagem da institui¢do de ensino;

f) evidenciar a influéncia da satisfacdo sobre a lealdade dos alunos;

g) apontar implicacGes teoricas e praticas com base nos resultados alcangados.

Para a consecucgdo destes objetivos, é realizada uma pesquisa quantitativa do
tipo survey com alunos do IFSP que ingressaram em cursos profissionais de nivel superior nos
anos de 2014 e 2015. Esta populagéo foi escolhida por dois motivos principais:

a) estes alunos estdo matriculados h& pelo menos dois anos na instituicao, e,

portanto, tém um tempo consideravel de experiéncia para avaliar a
qualidade dos servicos e definir sua satisfacdo com o IFSP;

b) s&o alunos concluintes, cujo programa de curso prevé a conclusdo nos anos
de 2017 ou 2018, o que implica no fato de que, em breve, eles estardo
disponiveis para o mercado de trabalho, na condicdo de profissionais de
nivel superior formados, tornando relevante que a instituicdo reconheca a
percepcdo destes alunos em relacdo a empregabilidade promovida a partir

da experiéncia educacional.

1.3 Justificativa

A avaliacdo da satisfacdo dos estudantes esta relacionada a questdo mais
abrangente da qualidade da educacdo, esta Ultima considerada um fenédmeno social complexo
e que deve ser abordado a partir de varias perspectivas (DOURADO; OLIVEIRA; SANTOS,
2007; DOURADO; OLIVEIRA, 2009). Assim, embora nao seja capaz de esgotar os desafios
relacionados a qualidade da educacgdo, reconhecer a satisfacdo dos estudantes pode servir
como um pardmetro relevante na construcdo de politicas publicas para uma educacdo de
melhor qualidade.

Préaticas de andlise da satisfacdo dos estudantes podem auxiliar os gestores a
promover acdes de melhoria que proporcionem maior lealdade dos alunos, refletindo-se
positivamente na sensagdo de pertencimento a instituicdo, influenciando na permanéncia, no
desempenho e no processo de escolha de novos alunos. De acordo com Dourado, Oliveira e
Santos (2007, p.23):

A satisfacdo do aluno no processo de aprendizagem é fator de fundamental
importancia na permanéncia e no desempenho escolar. 1sso, no entanto, comega no
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processo de escolha da escola. Essa escolha tem a ver com a visdo que os pais,
alunos e a comunidade em geral tém da escola. Ha que se desejar estudar naquela
escola em particular, tendo em vista, na maioria das vezes, as boas condi¢cdes na
oferta de ensino, a garantia de aprendizagem e a crenga numa vida escolar
académica e profissional de sucesso.

Como ja observado, existe também uma lacuna a preencher no contexto da
literatura sobre servigos na Educacdo Profissional, propdsito com o qual o presente trabalho
visa contribuir.

Ainda, a investigacdo da empregabilidade e dos resultados da aprendizagem é
relevante, considerando que elas sdo intrinsecas a missdo das instituicbes de Educacéo
Profissional e relacionam-se a questdo mais ampla do desenvolvimento social e econémico de
uma regido e/ou de um pais (TYMON, 2013).

Além disso, esta dissertacdo também se justifica pela dimensdo da politica
publica em que o objeto analisado se insere. Conforme Goldbarg (1998, p.49), “o
empreendimento educacional tem de propiciar o justo retorno do investimento realizado pelo
contribuinte ou pelos acionistas”. Assim, descrever e analisar a percep¢do dos alunos em
relacdo a qualidade dos servicos educacionais e a satisfacdo com a instituicdo de ensino é uma
forma de avaliar os resultados das politicas publicas de expansdao da Rede Federal de
Educagéo Profissional, em curso no Brasil desde 2005.

Por fim, acredita-se que este estudo possa contribuir para um melhor
entendimento do componente educacional por meio das percepcGes dos estudantes. E,
adicionalmente, ajudar o IFSP a melhor atingir o objetivo de oferecer um tipo de educacao
que atenda satisfatoriamente os alunos, considerando que isso pode ser fundamental para
atrai-los e manté-los na instituicdo (GUPTA; BURNS; SCHIFERL, 2010).

1.4 Estrutura do Trabalho

O Capitulo 1, este que se apresenta, descreve o problema de pesquisa, objetivos
e justificativas para realizacdo do trabalho. O Capitulo 2 corresponde ao referencial tedrico,
no qual sdo discutidos os conceitos de qualidade dos servigos e satisfacdo de clientes e o0s
relacionamentos que estabelecem com outros construtos. Este capitulo apresenta ainda
modelos de avaliacdo da qualidade dos servigos, modelos de satisfacdo de clientes, e modelos
de satisfacdo de estudantes no Ensino Superior, além de caracterizar brevemente a Educacao
Profissional. O Capitulo 3 trata do método, apresentando o modelo conceitual proposto e as

hipdteses da pesquisa, sua caracterizacdo, populacdo, amostra, instrumento de pesquisa,
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procedimento de coleta e analise de dados. O Capitulo 5 apresenta os resultados. Por fim, o
Capitulo 6 traz as conclusoes.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta o referencial tedrico que fundamenta a dissertacéo.
Inicialmente, discute-se a qualidade em servicos e sdo apresentados modelos que utilizam a
perspectiva do cliente para a avaliacdo da qualidade. Em seguida, s&o tratados topicos
referentes a satisfacdo de clientes e apresentados modelos utilizados no setor de servigos.

2.1 Qualidade em servigos

Na década de 1980, o crescimento expressivo do setor de servicos, o qual
inclui empresas privadas, organizacdes publicas e do terceiro setor, fez surgir uma onda de
estudos sobre a qualidade em servigos. A partir de conhecimentos adquiridos com os estudos
sobre a qualidade no setor industrial, e considerando as particularidades dos servicos,
desenvolveram-se linhas de pesquisas sobre a qualidade em servicos (CHOWDHARY,
PRAKASH, 2007; GRONROOS; GUMMERUS, 2014). Desde entdo, a qualidade em
servicos € reconhecida como um determinante critico da competitividade, tanto de
organizagOes de servigos quanto de bens, que produz efeitos relevantes sobre a satisfagdo de
clientes (GOETSCH; DAVIS, 20014).

Tradicionalmente, a qualidade em servicos é considerada um conceito
multidimensional (CARMAN, 1990; CHOWDHARY, PRAKASH, 2007) e definida como o
resultado de um processo de comparacdo entre as expectativas dos clientes e a percepcao que
eles ttm em relacdo ao desempenho do servigo. Conforme Berry, Parasuraman e Zeithaml
(1988, p.36-37):

A qualidade é a conformidade com as especificacdes do cliente. E a definigdo do
cliente que conta, ndo a da administracdo. Os clientes avaliam a qualidade do servi¢o
comparando 0 que eles querem ou esperam com 0 que realmente recebem ou
percebem que estdo recebendo.

No entanto, o conceito ndo € aceito totalmente (GOBHADIAN; SPELLER,;
JONES, 1994), ja que os servicos tém algumas caracteristicas basicas que dificultam a sua
padronizacdo, tornando complexos os esforcos para sua avaliagdo e controle
(CHOWDHARY, PRAKASH, 2007). Tais caracteristicas sdo:

a) intangibilidade: servigos sdo essencialmente intangiveis e tal
imaterialidade tem importantes implicacdes. Eles ndo sdo passiveis de
serem armazenados; sdo facilmente copiados; seus custos reais sdo de
dificil definicdo; e a relacdo entre preco e qualidade é complexa
(ZEITHAML,; BITNER, 2003). Além disso, como o cliente ndo pode ver,
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sentir, ouvir ou tocar o servico antes do consumo, ele frequentemente
procura por sinais de qualidade, tais como: boca-a-boca, reputagéo,
acessibilidade, comunicacdo, elementos tangiveis, etc. Isto implica em
grande responsabilidade do provedor em entregar aquilo que promete, de
modo correto e da primeira vez (GOBHADIAN; SPELLER; JONES,
1994);

b) heterogeneidade: por tratarem-se de acdes essencialmente executadas por
seres humanos para outros seres humanos, ndo ha dois servigos idénticos,
uma vez que o comportamento dos individuos introduz incerteza e
variabilidade, as quais resultam em diferencas e dificuldades de controle
do processo de prestacdo do servico (ZEITHAML; BITNER, 2003). Com
a finalidade de minimizar estas incertezas e variabilidade, adotam-se
praticas como o uso de tecnologias, scripts e treinamento intensivo;

c) inseparabilidade da producdo e do consumo: usualmente, os prestadores
criam ou desempenham o servico simultaneamente ao consumo total ou
parcial do mesmo de modo que a alta visibilidade torna praticamente
impossivel esconder erros ou falhas de qualidade (GOBHADIAN;
SPELLER; JONES, 1994). Esta caracteristica implica no fato de que a
qualidade do servico e a satisfacdo do cliente dependem do que acontece
em tempo real, incluindo as acdes de funcionarios e as interacfes entre
estes e 0s clientes, além das interacdes entre os proprios clientes. Também
implica em potenciais interferéncias do cliente no resultado final da
prestacdo do servico (ZEITHAML,; BITNER, 2003);

d) perecibilidade: os servicos sdo pereciveis e ndo podem ser armazenados
para consumo em um periodo de tempo posterior, nem revendidos ou
devolvidos. Isto significa que, ao contrario de produtos manufaturados,
ndo é possivel realizar uma verificagdo de qualidade final. Por isso, o
prestador de servicos precisa realizar o servigo corretamente, todas as
vezes e adotar estratégias eficientes quando algo da errado
(GOBHADIAN; SPELLER; JONES, 1994; ZEITHAML; BITNER, 2003).

Em razéo dessas caracteristicas especificas, desafios sdo colocados em relacédo
a qualidade em servigos, dentre os quais, a definicdo e o aprimoramento da qualidade
(ZEITHAML,; BITNER, 2003). Apesar da dificuldade para se definir precisamente o que é
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um servico de qualidade, vérios pesquisadores tém se dedicado ao tema, como serd
demonstrado na se¢éo seguinte.

Desde 1985, Parasuraman, Zeithaml e Berry, concluiram que,
independentemente do tipo de servigo, os clientes utilizam basicamente critérios similares
para avaliar a qualidade em servicos, 0s quais correspondem as “dimensdes da qualidade em
servigos” e estdo representados no Quadro 1 a seguir:

Quadro 1 — Dimens0es da qualidade em servicos

Dimenséo Descricdo
Envolve a consisténcia do desempenho, precisdo e confianga/seguranca. Significa
Confiabilidade que a organizacdo deve desempenhar o servico corretamente da primeira vez e

honrar sua promessa.
Diz respeito a disposicéo/prontiddo dos empregados para prover o servi¢o. Envolve
0 cumprimento de prazos e responder ao cliente rapidamente.
Significa possuir as habilidades e os conhecimentos necessarios para desempenhar
o0 servico. Envolve conhecimento e habilidade da equipe contato; conhecimento e
habilidade da equipe de suporte operacional; e capacidade de pesquisa da
organizagao.
Envolve acessibilidade e facilidade de contato. Se o servico é facilmente acessivel
por telefone (linhas ndo estdo ocupadas e eles ndo colocam o cliente em espera) e
internet; se o tempo de espera para receber o servico ndo é demorado; se a
instalacdo do local do servico é conveniente.
Envolve polidez, respeito, consideragdo e cordialidade da equipe de contato
(incluindo recepcionistas, operadores telefénicos, etc.). Inclui a consideracdo
demonstrada pela propriedade dos clientes; a limpeza e aparéncia agradavel da
equipe.
Significa ouvir os clientes e manté-los informados em linguagem que eles possam
Comunicacédo compreender. Envolve clareza durante o servico; clareza sobre os custos; e a
garantia de que os problemas serdo contornados.
Envolve confiabilidade e honestidade. Contribuem para a credibilidade o nome da

Credibilidade organizacdo; a reputacdo da organizacdo; caracteristicas pessoais da equipe de
contato; o grau de hard sell envolvido na interagdo com o cliente.
E a liberdade do cliente em relacio aos perigos, riscos ou ddvidas. Envolve
seguranga fisica; seguranca financeira; e confidencialidade.
Envolve os esforcos para compreender as necessidades do cliente, aprender 0s
requisitos especificos do cliente; prover atencéo individualizada; e reconhecer o
cliente regular.
Inclui as evidéncias fisicas do servi¢o, como a qualidade das instalagGes; aparéncia

Tangiveis do pessoal; ferramentas ou equipamentos utilizados para prover o servico; outros

clientes na instalacéo fisica, etc.

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Responsividade

Competéncia

Acesso

Cortesia

Seguranga

Conhecimento sobre o
cliente

Em um estudo publicado trés anos depois (PARASURAMAN; ZEITHAML,;
BERRY:; 1988), os autores construiram uma escala para medir as percepcdes dos clientes em
relacdo a qualidade em servigos, denominada SERVQUAL, a qual é largamente referenciada
na literatura e utilizada tanto no setor privado quanto no setor publico (JONES; SHANDIZ,
2015). Na escala SERVQUAL, as dimensdes da qualidade em servigos foram reduzidas de

dez para as cinco seguintes:
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a) tangiveis: instalacdes fisicas, equipamentos e aparéncia do pessoal;

b) confiabilidade: habilidade para desempenhar o servico prometido de
forma confiavel e precisa;

c) responsividade: disposicdo da equipe para ajudar os clientes e prover
pronto-atendimento;

d) seguranca: conhecimento da equipe e sua habilidade para inspirar
confianca;

e) empatia: cortesia e atencdo individualizada que a organizacao oferece aos

clientes.

Em sintese, pode-se afirmar que a qualidade em servicos é um determinante
complexo da competitividade e da satisfacdo, o qual, além de envolver a superacdo de
questdes especificas, inerentes a prdpria natureza dos servicos, também esta relacionado a
varias dimensfes consideradas relevantes para um servico de qualidade (CHOWDHARY,
PRAKASH, 2007; GOETSCH; DAVIS, 20014; ZEITHAML,; BITNER, 2003).

2.2 Modelos de qualidade em servicos
Desde a década de 1980, a literatura sobre servicos vem apresentando modelos
conceituais que demonstram, de um modo simplificado, as relacBes existentes entre variaveis
que afetam a qualidade em servicos. De acordo com Ghobadian, Speller e Jones (1994),
embora esses modelos sejam limitados e ndo apreendam toda a complexidade do fenémeno da
qualidade em servicos, eles sdo bastante Uteis por quatro razdes:
a) fornecem uma viséo global de fatores que afetam a qualidade dos servigos
de uma organizacéo;
b) facilitam a compreenséo;
c) ajudam a esclarecer como as deficiéncias da qualidade podem ser
melhoradas;
d) podem fornecer um quadro para o langamento de programas de melhoria

da qualidade dos servigos.
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Na sequéncia, sdo apresentados seis tradicionais modelos de qualidade em
servigos que figuram dentre os mais referenciados na literatura (GHOBADIAN; SPELLER,;
JONES, 1994; SETH; DESHMUKH; VRAT, 2005) e espera-se que, em conjunto, eles

fornecam uma compreensao fundamentada do fenémeno da qualidade em servicos.

2.2.1 Modelo de Gronroos (1984)

Em 1984, Gronroos propds um modelo de qualidade em servigcos baseado no
paradigma da desconfirmagdo de expectativas (OLIVER, 1980). O modelo de Grdnroos
pressupde que a qualidade final percebida de um servico serd resultado de um processo de
avaliacdo, no qual o cliente compara 0 “servigo esperado” em relacdo ao “servi¢o percebido”,
sendo considerada, portanto, dependente destas duas variaveis (Figura 1).

Figura 1 - Modelo de Grénroos

Servigo Servigo
Esperado Qualidade Percebida do Servigo Percebido

Atividades tradicionais de
marketing, influéncias extemas da
tradigiio. ideologia e boca-a-boca

Qualidade

Qualidade Técnica X
Funcional

O qué? Como?

Fonte: Gronroos (1984).

O servigo esperado é formado pelas expectativas dos clientes, que, por sua vez,
sdo influenciadas por atividades tradicionais de marketing (publicidade, vendas de campo,
pricing, etc.), tradi¢des (“aquilo que sempre fazemos”) e ideologias (religido, politica, etc.),
bem como pela comunicacdo boca a boca e pelas experiéncias anteriores dos clientes com o
servico. Ja o servico percebido diz respeito a percepc¢do do cliente em relacdo ao desempenho
do servico propriamente dito, experimentado por ele durante o encontro atual (GRONROSS,
1984).

Este modelo sugere que a qualidade do servigo apresenta duas dimensoes
principais: a técnica e a funcional. A dimensdo da qualidade técnica corresponde aos
resultados do servigo, frequentemente passivel de ser mensurada de modo mais objetivo. Ja a
dimensao funcional da qualidade considera que o cliente ndo esta interessado apenas naquilo

gue recebe, mas em como recebe, ou seja, considera que ele esta interessado no processo de
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entrega da qualidade técnica do servico. Ela é mensurada de forma subjetiva e esta
relacionada a um nivel psicolégico de desempenho que se d& por meio dos contatos que 0
cliente tem com o0s varios recursos e atividades da organizacdo durante o processo de
producdo do servico. Portanto, a qualidade técnica responde “o que” o consumidor recebe, € a
qualidade funcional responde “como” ele recebe (GRONROSS, 1984). O autor considera que
a qualidade técnica é um pré-requisito para a satisfacdo dos clientes, mas ndo suficiente, e
demonstrou, empiricamente, que a qualidade funcional é mais importante para o servico
percebido do que a qualidade técnica (GRONROSS, 1984, p.41).

O modelo também pressupbe a existéncia de uma terceira dimensdo da
qualidade: a imagem, que representa a visdo do cliente em relagdo a organizacdo como um
todo e afeta fortemente as suas expectativas em relagdo ao servico (GRONROOS, 1984). A
imagem é influenciada principalmente pela qualidade técnica e pela qualidade funcional dos
servigos e, de um modo menos significativo, pelas atividades tradicionais de marketing, como
propaganda e relagdes publicas, além de fatores externos, como a ideologia, a tradicdo e o
boca-a-boca (GRONROOS, 1984). Por sua vez, a imagem influencia fortemente as
percepcOes dos clientes em relacdo a qualidade em servicos, atuando como um filtro que
minimiza (ou maximiza) a sua percepcao em relacdo a falhas na qualidade técnica e funcional
dos servigos (GRONROOS, 1984).

Gronroos € considerado o principal representante da corrente nérdica da
literatura sobre qualidade em servigos. Suas contribuicdes e seu modelo influenciaram
significativamente as pesquisas na area (BROGOWICZ; DELENE; LYTH, 1990;
CHOWDHARY, PRAKASH, 2007).

2.2.2 Modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

O modelo proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) apresenta, por
um lado, a perspectiva do cliente em relacdo a qualidade percebida e, por outro, 0s
mecanismos de construcdo da qualidade pela organizacdo, com foco no cliente. Segundo
Ghobadian, Speller e Jones (1994), o modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (Figura 2),
também conhecido como modelo de gaps, € uma ferramenta de diagndstico que possibilita

aos gestores corrigirem sistematicamente falhas na qualidade do servico.
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Figura 2— Modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry

Necessidades
pessoais

}

Servigo
esperado

Comunicagdo
boca a boca

Experiéncias
passadas

Gapsy T
Servigo
Cliente percebido
_______ SO . N S
Gestores Entrega do servigo Comunicagio
(incluindo contatos €---> externa com 0s
anteriores e posteriores) clientes
34 GAP4
GAP3 § T

Tradugio de percepgdes
em especificagdes da
qualidade do servigo

GAP2 § 1

Percepgio dos gestores
das expectativas dos

clientes

GAP1

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

Este modelo representa as conexdes entre as principais atividades que afetam a

percepgdo da qualidade dos servigos, as quais sdo descritas por meio de lacunas ou

discrepancias (gaps). Tais gaps representam os obstaculos a serem superados para que a

organizacdo alcance um nivel satisfatorio de qualidade do servico.

Os quatro primeiros

representam o lado da organizacdo e o quinto, o lado do cliente. Estes gaps séo brevemente

apresentados a seguir:

a)

b)

gap 1 (lacuna da compreensdo do cliente): é representado pela
discrepancia entre as expectativas do cliente e as percepcfes dos gestores
sobre tais expectativas. Isto significa que a organizagdo tem compreensdes
imprecisas daquilo que os seus clientes esperam em relagdo aos servicos.
A razdo para esta lacuna é a falta de um foco apropriado no cliente e
requer gerenciamento adequado dos processos, ferramentas de analise do
mercado e atitude dos membros da organizagéo;

gap 2 (lacuna do projeto ou da especificacdo da qualidade do servigo):
consiste na diferenca entre as percepcBes que os gestores tém das
expectativas dos clientes e as especificagdes que estabelecem para a
qualidade do servigo. Isto significa que pode haver uma inabilidade por
parte da organizacdo em traduzir as expectativas do cliente em termos de
especificagOes de qualidade, ou seja, os padroes de qualidade do servico
estdo inapropriados em relacdo a perspectiva dos clientes. Esta lacuna

relaciona-se a aspectos do projeto ou desenho do servico;
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c) ogap 3 (lacuna do desempenho ou da entrega do servigo): representa a
discrepancia entre as especificagfes da qualidade e a real entrega do
servico devido a varias razdes, as quais incluem: falta de suporte para a
equipe da linha de frente; problemas nos processos; ou variagdes no
desempenho da equipe de linha de frente;

d) ogap 4 (lacuna da comunicacdo): indica a discrepancia entre 0 Servigo
prestado e a comunicacdo externa com os clientes. Este gap considera que
as expectativas dos clientes sdo modeladas por comunicacdes externas de
uma organizacdo. Assim, uma organizacdo de servi¢o deve garantir que
seu marketing e material de promocdo descrevam precisamente 0 servico
que oferecem e o modo como ele é entregue. Por isso, diferencas entre o
real nivel de prestacdo de servicos e a comunicacdo terdo impacto na
formacéo das expectativas;

e) ogap 5 (lacuna do cliente): representa a discrepancia entre as expectativas
do cliente (servico esperado) e o desempenho percebido por ele (servigo
percebido). Considera que a lacuna 5, a qual, por sua vez, depende dos
demais quatro gaps. Em outras palavras, o gap 5 € uma fungéo dos gaps 1,
2, 3 e 4 (GHOBADIAN; SPELLER; JONES, 1994; PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985; SETH; DESHMUKH; VRAT, 2005).

De modo geral, quando o servico esperado (relacionado as expectativas dos
clientes) é maior que o servi¢co percebido (relacionado a percepcdo do desempenho do
servico), a qualidade ndo é satisfatéria. Quando o servico esperado equivale ao servico
percebido, a qualidade percebida é satisfatoria. E, finalmente, se o servigo esperado fica
aquém do servico percebido, a qualidade percebida é mais que satisfatoria
(PARARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY; 1988).

O modelo de gaps € considerado uma importante ferramenta de gestdo, que
pode ser usada como referéncia para a melhoria da qualidade dos servigos prestados e
colaborar para que os provedores de servicos identifiquem as possiveis causas destas lacunas

na organizacao, considerando a perspectiva do cliente (ZEITHAML; BITNER, 2003).
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2.2.3 Modelo de Haywood-Farmer (1988)
Haywood-Farmer (1988) também se fundamenta no paradigma da

desconfirmacao, afirmando que uma organizacao de servicos apresenta alta qualidade quando

atende as expectativas de seus clientes. O autor observa que 0s gestores devem tentar

identificar as expectativas dos clientes e, para tal, sugere seu modelo de qualidade dos

servigos (Figura 3), no qual os atributos dos servicos sdo divididos em trés grupos, cada qual

constituido dos varios fatores apresentados a seguir:

a)

b)

c)

Figura 3— Modelo de Haywood-Farmer

Julgamento Profissional

Processos Comportamento
Fisicos do pessoal

Fonte: Haywood-Farmer (1988).

processos fisicos: incluem as instalagdes onde o servigo é produzido, 0s
bens utilizados, os processos e os procedimentos pelos quais 0 servico é
produzido. Sdo exemplos: localizagdo, layout, decoracdo, tamanho das
instalacBes, tempo, velocidade, comunicacdo, flexibilidade do processo,
etc.;

comportamento do pessoal: inclui 0 comportamento e o tempo de resposta
da equipe, cortesia, amabilidade, atitude, tom de voz, aparéncia, resolucéo
de problemas, etc.;

julgamento profissional: envolve a ideia de que a qualidade do servico
depende do conhecimento e das habilidades do pessoal. Por exemplo,
competéncia, diagndstico, orientagdo, honestidade, confidencialidade,
discrigdo, conhecimento, flexibilidade, etc. (HAYWOOD-FARMER,
1988).

O excesso de concentracdo em algum dos vértices do triangulo e/ou a excluséo

de elementos relacionados podem tanto ser apropriados quanto produzir efeitos negativos. O

autor observa que as organizacdes de servico sdo altamente diversas e que, para alcancar uma

qualidade satisfatoria, os gestores devem equilibrar cuidadosamente um mix apropriado dos
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elementos que constituem as trés dimensdes da qualidade (HAYWOOD-FARMER, 1988). O
Quadro 2 descreve possiveis consequéncias de énfase nas dimensdes da qualidade dos
Servigos:

Quadro 2 — Consequéncias de énfase nas dimensdes da qualidade do servigo

Dimensdo enfatizada Consequéncias possiveis

* rapidez, eficiéncia, uniformidade;

« falta de sensibilidade, frieza, apatia, desinteresse;

« dificuldade para diagnosticar problemas; solugdes ruins e desonestas;
9,

* mensagem para o cliente: “Vocé é um nimero”; “estamos aqui para processar
vocé através de nosso processo”.

Processos fisicos

* pessoal amigavel, interessado, acessivel;
* demora, inconsisténcia, desorganizacao, caos, inconveniéncia;

Comportamento « dificuldade para diagnosticar problemas, solugdes ruins e desonestas;

* mensagem para o cliente: “Nos amamos vocé e tentamos duramente, mas nio
sabemos o que estamos fazendo”.
* problemas sao diagnosticados mais facilmente, solugdes boas e honestas;
« demora, inconsisténcia, desorganizagio, caos, inconveniéncia;

Julgamento e ) ; .

. « falta de sensibilidade, frieza, apatia, desinteresse;
profissional

* mensagem para o cliente: “Nos podemos fazer isso, mas ndo cuidamos
adequadamente de vocé”.

Fonte: Haywood-Farmer, 1988.

2.2.4 Modelo de Brogowicz, Delene e Lyth (1990)

Brogowicz, Delene e Lyth (1990) propuseram um modelo de qualidade em
servigos (Figura 4) enfatizando aspectos tradicionais de gestdo (planejamento, implementagéo
e controle).

Figura 4— Modelo de Brogowicz, Delene e Lyth
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Fonte: Brogowicz, Delene e Lyth (1990).
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A ideia central do modelo € que os gestores devem atentar-se ao planejamento,
implementacdo e controle das dimens@es técnica e funcional da qualidade para prevenir ou
minimizar a diferenca entre a qualidade esperada e a qualidade percebida pelo cliente.

O gap global da qualidade do servigo constitui 0 ndcleo do modelo,
determinado a partir das expectativas e das percepgdes sobre a qualidade do servigo de cada
cliente real ou potencial, sendo cada uma destas variaveis o resultado de diferentes fatores.

No caso das expectativas, seu processo de formacdo é afetado por trés
elementos basicos:

a) influéncias externas, englobando aspectos como a cultura, comunicagéo
boca-a-boca, competéncia, necessidades pessoais e experiéncias passadas
dos clientes;

b) atividades tradicionais de marketing implementadas pela organizacéo,
fundamentalmente seu plano de mix de marketing;

c) imagem corporativa da organizagdo, que se configura a partir das
interacdes dos dois anteriores (BROGOWICZ; DELENE; LYTH, 1990).

A qualidade percebida é resultado ndo apenas da natureza do servico oferecido,
mas também das expectativas dos clientes e dos trés elementos anteriormente mencionados
(BROGOWICZ; DELENE; LYTH, 1990).

Logo, a tarefa dos gestores consiste em determinar a misséo e os objetivos da
organizacdo para planejar, implementar e controlar estratégias que permitam minimizar o gap
da qualidade do servico. Para realizar esta tarefa, precisam de informacdo sobre todos os
aspectos anteriormente destacados, sendo que tal informagdo constituird o ponto de partida
para desenhar a oferta global de servico da empresa. O feedback das informacgdes é
representado pelas linhas tracejadas (Figura 4). No modelo, os autores integram as dimensfes
da qualidade do servico propostas por Grénroos (1984), de modo que os gestores devam
planejar e controlar tanto a qualidade técnica do servico (“o qué?”), quanto a funcional

(“como?”).

2.2.5 Modelo de Sweeney, Soutar e Johnson (1997)
Sweeney, Soutar e Johnson (1997) apresentaram um modelo de qualidade em
servicos para ser aplicado no contexto de vendas no setor varejista. Além disso, este modelo

diferencia-se dos demais apresentados anteriormente porque incorpora o prego relativo e os
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construtos qualidade do produto, valor e disposi¢do para comprar (Figura 5), aproximando-se,
neste sentido, da linha de alguns modelos de satisfacdo que serdo tratados na proxima secéo.
Figura 5 — Modelo de Sweeney, Soutar e Johnson
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Fonte: Sweeney, Soutar e Johnson (1997).
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Neste modelo, a qualidade do servigo é composta pelas dimensdes funcional e
técnica. A qualidade funcional considera que o cliente ndo esta interessado apenas no servico
que recebe, mas em como recebe tal servigo; e a qualidade técnica corresponde aos resultados
do servico, frequentemente passivel de ser mensurada de modo mais objetivo (GRONROOS,
1984). O modelo sugere que a percepcdo da qualidade funcional do servico antecede a
percepcdo da qualidade técnica, a qual, por sua vez, tem influéncia sobre a percepcdo da
qualidade do produto. Em outras palavras, a qualidade do produto é afetada diretamente pela
qualidade do servico, via qualidade técnica, e indiretamente por meio da qualidade funcional
(SWEENEY; SOUTAR; JOHNSON, 1997). Assim, considera-se que, no setor varejista, a
percepcdo da qualidade dos servigos de venda afeta a percepcdo da qualidade do produto
ofertado, juntamente com o preco relativo, ou seja, o preco definido em comparacao com o de
um conjunto de concorrentes efetivos (LOURO, 2000).

O preco relativo também afeta o valor atribuido pelo cliente, aqui entendido
como a comparacao feita por ele entre aquilo que recebe e aquilo que d& em troca, ou seja,
uma comparagdo entre os beneficios recebidos e os sacrificios realizados pelo cliente
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). No modelo, o valor percebido pelo cliente
é formado a partir da qualidade do servi¢co de venda, da qualidade do produto e do preco

relativo.
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Por sua vez, o valor percebido pelo cliente afeta diretamente a sua disposi¢éo
para comprar, que é o construto que aparece na extremidade do modelo. Além do valor, esta
disposicdo para efetivar a compra é formada, ainda, pelas percepces do cliente sobre a
qualidade do servico de venda, destacando-se a influéncia direta da dimensdo funcional da
qualidade, e pelo preco relativo. Conforme os autores, a qualidade do produto afeta
indiretamente a disposigdo para comprar, via valor (SWEENEY; SOUTAR; JOHNSON,
1997).

2.2.6 Modelo de Brady e Cronin (2001)

Brady e Cronin (2001) propem um modelo hierarquico e multidimensional da
qualidade em servicos (Figura 6). Os autores fundamentam-se no entendimento de que
estruturas multidimensionais sdo mais adequadas & complexidade das percep¢es humanas
(CARMAN, 1990). Assim, a qualidade em servigos é constituida por trés dimensdes
primarias (Interacdo; Ambiente Fisico; Resultados), cada qual composta por trés
subdimensdes (Atitude, Comportamento e Expertise; Condi¢cdes Ambientais, Design e Fatores
Sociais; Tempo de Espera, Tangiveis e Valéncia). Para os autores, os clientes avaliam a
qualidade agregando avaliacOes das véarias dimensdes e subdimensdes, para entdo formar suas
percepcoes sobre a qualidade geral do servico (BRADY; CRONIN, 2001).

Figura 6 — Modelo de Brady e Cronin

Qualidade do
Servigo

Ambiente
Fisico

< &) E 5l E CISREREINIEREIRIE

Fonte: Brady e Cronin (2001).

Os fatores confiabilidade, responsividade e empatia (respectivamente
representados pelas letras C, R e E na Figura 6), da escala SERVQUAL (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988), foram adotados como aspectos para avaliacdo das nove
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subdimensdes. J& os fatores tangiveis da referida escala aparecem no modelo como uma

subdimensdo dos Resultados da qualidade dos servigos, enquanto o fator seguranca foi

abandonado neste modelo devido ao entendimento de que as mensuracdes referentes a ele nao
se confirmam como um fator distintivo de analise (BRADY; CRONIN, 2001).
Em relacdo as dimens@es da qualidade do servigco no modelo, é feita uma breve

apresentacdo de cada uma delas, conforme empregadas pelos autores:

a)

b)

qualidade da interacdo: como o0s servicos sdo caracterizados pela
intangibilidade e inseparabilidade, a relacdo entre empregados e clientes é
considerada um elemento-chave da percep¢do da qualidade. Assim, a
qualidade é atribuida ndo apenas aos resultados, mas também ao processo
do servico. As subdimensdes da qualidade da interacdo sdo: i) atitude
(refere-se a postura e a disposicao da equipe); ii) comportamento (refere-se
a maneira de proceder adotada pelo pessoal diante de estimulos e
necessidades do cliente); e iii) expertise (refere-se ao conhecimento e as
habilidades do pessoal);

qualidade do ambiente fisico: considerando que 0s servicos sdo intangiveis
e requerem a participagdo dos clientes durante o processo, o ambiente
fisico tem influéncia significante sobre as percep¢des da qualidade. Os trés
fatores ou subdimens@es do ambiente fisico sdo: i) condi¢bes do ambiente
(referem-se aos aspectos ndo-visuais, como temperatura, aroma e musica);
ii) design (refere-se a arquitetura e ao layout das instalagdes); e iii) fatores
sociais (referem-se a quantidade e ao tipo de pessoas que frequentam o
ambiente, bem como ao seu comportamento);

qualidade dos resultados: esta dimensdo ¢ identificada com a “qualidade
técnica” do servigo ou “aquilo que o cliente leva quando o processo do
servico ¢ finalizado” (GRONROOS, 1984). As subdimensdes dos
resultados sdo: i) tempo de espera (refere-se ao tempo de entrega do
servico, especialmente & pontualidade); ii) tangiveis (referem-se a
qualquer evidéncia fisica do resultado do servigo); iii) valéncia (refere-se a
atributos que controlam se os clientes acreditam que o resultado do servico
é bom ou ruim, independentemente de sua avaliacdo sobre qualquer outro

aspecto da experiéncia, por exemplo, para um cliente que se aproxima de
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um banco para perguntar sobre um empréstimo, o desempenho do servigo

pode ser irrelevante se 0 empréstimo néo for aprovado);

Brady e Cronin (2001) defendem que, do ponto de vista estratégico, seu
modelo pode ser usado para categorizar os clientes por meio das nove subdimensdes e criar
perfis de segmentos que permitem identificar areas de competéncia e deficiéncias da
qualidade do servico.

Cabe observar, ainda, que este modelo ndo considera a influéncia das
expectativas na avaliacdo da qualidade dos servicos pelo cliente, vinculando-se a uma linha de
estudos na qual a percep¢do do desempenho do servigo por si sO traduz uma medida mais
apropriada da qualidade. Cronin, um dos autores deste modelo, € uma das principais
referéncias nesta linha, tendo inclusive adaptado a escala SERVQUAL a esta abordagem, a
qual ficou conhecida como escala SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992).

2.3 Satisfacéo de clientes

A definigdo de satisfacdo de clientes ndo é consensual na literatura, sendo
possivel identificar divergéncias entre os pesquisadores (GIESE; COTE, 2000). Grande parte
da literatura define a satisfacdo com base no paradigma da desconfirmacdo de expectativas,
descrevendo-a como um sentimento de prazer resultante da comparagdo entre as expectativas
dos clientes e o desempenho percebido por eles em relagdo a um produto ou servi¢co (CARO;
GARCIA, 2007; KOTLER; KELLER, 2006; OLIVER, 1980). No entanto, embora este
paradigma seja considerado a teoria dominante (TINOCO; RIBEIRO, 2014), existem varias
diferencas na abordagem do tema, as quais conduzem a diferentes definicdes da satisfacdo de
clientes (MARCHETI; PRADO, 2001; GIESE; COTE, 2000).

Apo6s uma extensa revisao da literatura, Giese e Cote (2000) propuseram uma
definicdo de satisfacdo de clientes baseada nos elementos comuns identificados em diferentes
estudos. Nesta definicdo, a satisfagdo de clientes é considerada uma resposta afetiva a
aspectos relacionados a aquisicdo e/ou ao consumo de produtos ou servi¢os, com um ponto
temporal especifico de determinagéo e duragéo limitada. Quando o cliente se sente satisfeito,
a organizacao passa a usufruir de beneficios, sendo reconhecido que melhorias nos niveis de
satisfacdo conduzem a aumentos na lealdade dos clientes, reduzem a elasticidade de preco,
baixam custos de transacao, reduzem custos de falhas, atraem novos consumidores e ajudam a

construir uma boa reputacéo da organizacdo no mercado (HOFFMAN, 2005).
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De acordo com Hoffman (2005) dirigir atencdo a satisfacdo de clientes

justifica-se especialmente por trés motivos:

a) custos de novos clientes: conquistar novos clientes € mais caro do que
manter clientes antigos, pois implica em mais gastos com propaganda e
marketing, de modo que as organiza¢des devem estabelecer estratégias que
aumentem os niveis de satisfacdo de seus clientes atuais;

b) aumento da concorréncia: 0 mercado mais competitivo justifica atribuir
importancia a satisfacdo dos clientes para as organizacdes que buscam
incrementar os niveis de retencdo ou lealdade dos clientes e,
consequentemente, os lucros;

c) valor do ciclo de vida dos clientes: considerando o alto custo despendido
para conquistar clientes, bem como os custos administrativos empenhados
na manutencdo de cadastros, bancos de dados e afins, a medida em que os
clientes permanecem com a organizagdo, tais custos sdo diminuidos ao

longo do tempo e os resultados sdo, por isto, mais lucrativos.

A satisfacdo de clientes, enquanto resposta afetiva a uma experiéncia de
compra e/ou consumo de produtos ou servi¢cos com uma determinacdo temporal especifica, é
resultante de uma combinacdo de diversos outros antecedentes, ou seja, de fatores anteriores
qgue determinam o grau de satisfacdo, como as expectativas, a qualidade percebida, as
emocOes e desejos do cliente, o preco, o valor e a imagem da organizagdo (TERRA et al.,
2012; TINOCO; RIBEIRO, 2014).

Dentre os antecedentes da satisfacdo, além da qualidade dos servicos, destaca-
se o0 valor, que, tradicionalmente, pode ser definido como “a avaliagdo geral pelo consumidor
da utilidade de um produto ou servico, baseada em percepc¢des do que é recebido e do que é
dado” (ZEITHAML, 1988, p.14), ou seja, corresponde a percepcdo do cliente em relacdo a
diferenca entre aquilo de que ele dispde para obter um servico (por exemplo, dinheiro, tempo,
disposicédo) e os beneficios recebidos em troca (prazer, utilidade, status, etc.). Em um estudo
mais recente sobre o valor em servicos, Gronross e Gumerous (2014), apresentam o valor
como “valor de uso”, criado e determinado pelos clientes durante o uso dos recursos de um
servico. Neste sentido, os autores entendem que o valor é cocriado por meio de um processo
de articulacdo entre clientes e provedores de servigos, numa interacdo dialogica.

Outro importante antecedente da satisfacdo € a imagem, cujo conceito pode ser

definido como as percepcdes sobre uma organizagédo que séo fixadas na memaria dos clientes
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(ANDREASSEN; LINDESTAD, 1998; BALMER; GREYSER, 2006), sendo que, em muitos
casos, a imagem relaciona-se ndo com o produto principal oferecido, mas com a conduta ética
e com outras agdes que a organizacao desempenha (SHETH; SISODIA; SHARMA, 2001).

Além dos antecedentes, a literatura sobre a satisfacdo também tem se dedicado
ao estudo das suas consequéncias, ou seja, dos impactos que a satisfagéo dos clientes produz.
Identificou-se que a satisfacdo tem a capacidade de gerar comprometimento e lealdade no
cliente em relacéo a organizacao, influenciar suas intencdes de recompra, impactar no boca-a-
boca, potencializar a lucratividade e reduzir custos (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2000;
HOFFMAN, 2005; LOVELOCK; WRIGHT, 2001).

Dentre as consequéncias da satisfacdo, destaca-se a lealdade, cujo conceito
consiste num compromisso do cliente, associado a repeticdo de compras ou a continuar dando
preferéncia a um produto ou servico ao longo do tempo, mesmo que influéncias situacionais e
esforcos dos concorrentes tenham potencial para provocar um comportamento de troca
(KANDAMPULLY; ZHANG; BILGIHAN, 2015; KHAN, 2013; OLIVER; RUST; VARKI,
1997). Criar e manter lealdade ajuda as organizacdes a desenvolverem relacionamentos de
longo prazo, mutuamente benéficos com os seus clientes (PAN; SHENG; XIE, 2012).
Clientes leais demonstram apego e comprometimento com a organizagdo e ndo sao atraidos
pelas ofertas dos concorrentes (KHAN, 2013). Além disso, clientes leais estdo dispostos a
pagar mais, expressar intengdes de compra mais altas e resistir a mudanca
(EVANSCHITZKY et al., 2012). Cabe observar, contudo, que apenas a lealdade dos clientes
ndo assegura lucratividade e rentabilidade, sendo imprescindivel considerar outras variaveis,
como, por exemplo, a geracdo de receitas e a magnitude dos custos provenientes do
atendimento aos clientes (STORBACKA; STRANDVIK; GRONROOS, 1994).

Em contextos especificos, como no caso do Ensino Superior, a satisfacdo
também pode ser antecedida por outros fatores como a empregabilidade (EURICO; SILVA;
VALLE, 2015) e os resultados da aprendizagem (DUQUE; WEEKS, 2010; DUQUE,
2013), que serdo explorados mais a frente, dada a sua importancia para a dissertacdo. Neste
contexto, em termos de consequéncias da satisfacdo, a lealdade, por exemplo, refere-se a um
sentimento de pertencimento & comunidade escolar/académica e a intencdo de recomendar a
instituicdo de ensino para outras pessoas (EURICO; SILVA; VALLE, 2015).

Os mdltiplos relacionamentos da satisfagdo com seus antecedentes e

consequéncias sdo representados em diversos modelos da satisfagdo de clientes, os quais
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permitem melhor compreender e analisar tais relacionamentos. Tais modelos séo descritos a

sequir.

2.4 Modelos de satisfacéo de clientes

Os modelos de satisfacdo de clientes encontrados na literatura sdo muito
diversos. A seguir, sdo apresentados alguns dos mais destacados na literatura, com base nas
revisdes teodricas sobre modelos de satisfacdo de clientes em servicos feitas pelos
pesquisadores da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRS) Tinoco (2011) e
Tinoco e Ribeiro (2007; 2014). O primeiro (OLIVER, 1980) e o segundo (OLIVER, 1993)
sdo modelos gerais de satisfacdo de clientes, utilizados tanto em organizacGes de servicos
guanto na inddstria de bens. O terceiro (ANDREASSEN; LINDESTAD, 1998) foi proposto
especificamente para ser aplicado no setor de servicos. O quarto e o quinto s&o modelos
genéricos que funcionam como indices nacionais, denominados respectivamente American
Customer Satisfaction Index (FORNELL et. al, 1996) e European Customer Satisfaction
Index (ECSI TECHNICAL COMMITTEE, 1998), os quais se aplicam a economia como um
todo, incluindo as organizagdes de servicos.

2.4.1 Modelo de Oliver (1980)

A literatura sobre satisfacdo esta, em grande parte, focada na desconfirmacéo
de expectativas e um pioneiro neste paradigma é o “Modelo cognitivo de antecedentes e
consequéncias da satisfagdo” de Oliver (1980). Nele (Figura 7), a satisfacdo é alcangada
guando os clientes comparam suas expectativas com as percepcdes de desempenho do
produto ou servigo. Se o desempenho percebido excede as expectativas do cliente
(desconfirmacdo positiva), ele esta satisfeito. Contudo, se o desempenho percebido for menor
do que as expectativas (desconfirmacdo negativa), o cliente estara insatisfeito.

Figura 7 — Modelo de Oliver

+
+
Atitudes t1 Atitudes t2
‘_ +
Intencoes t1 0

Intencoes t2

Fonte: Adaptado de Oliver (1980).
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O modelo propde que as expectativas influenciam a atitude e a intengdo do
cliente antes de processar a compra e, na medida em que o cliente vai experimentando
diferentes graus de satisfacdo, como consequéncia, modificam-se as expectativas, atitudes e

intencdes relacionadas a novas experiéncias de compra (OLIVER, 1980).

2.4.2 Modelo expandido de Oliver (1993)

Posteriormente, Oliver propés uma nova versdo de seu modelo de
desconfirmacdo de expectativas (OLIVER, 1993), na qual incorporou paradigmas afetivos
como determinantes da satisfagdo, conforme ilustrado na Figura 8.

Figura 8 — Modelo expandido de Oliver

Satisfacbes de

+ Afeto
atributos Positivo
Insatisfagdesde Afeto
fegativ
+

atributos Negativo

+

+

Situacional

Interno

Desconfirmagao

Fonte: Adaptado de Oliver (1993).

Segundo Oliver (1993), os eventos sdo agentes causais de estados afetivos
positivos e negativos nas pessoas, ou seja, as diversas experiéncias do dia-a-dia podem gerar
diferentes tipos de afetos, os quais influenciam diretamente a satisfacdo dos clientes. Dentre
0s eventos que determinam os afetos, estdo as satisfacbes e insatisfacBes de atributos, que
correspondem aos julgamentos subjetivos dos clientes resultantes das observacdes dos
atributos de um produto ou servigo. O autor observa que, tanto as satisfagdes e insatisfacoes
de atributos quanto os afetos positivos e negativos, ndo sdo concorrentes, mas sim
complementares, e as polaridades se equilibram para determinar a satisfacdo. Isso significa,
por exemplo, que um encontro de jantar num restaurante evocara afetos positivos e negativos
simultaneamente, dada a complexidade dos atributos deste tipo de servico.

Os estudos de Oliver (1993) sobre o papel da experiéncia afetiva na satisfacdo
dos clientes foram expandidos por Jun et al. (2001). Eles propuseram que o afeto tem uma

maior influéncia na satisfacdo quando a diferenca entre o desempenho percebido e as
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expectativas é negativa do que quando é positiva. Assim, quando a diferenga é negativa, 0
afeto passa a ser o determinante principal da satisfacdo, em lugar de uma avalia¢do cognitiva.

2.4.3 Modelo de Andreassen e Lindestad (1998)

O modelo de satisfagdo de clientes proposto por Andreassen e Lindestad
(1998) foi apresentado para ser aplicado em servi¢cos complexos, caracterizados por atributos
de qualidade de dificil avaliacdo. Este modelo ndo estd centrado na satisfagdo, mas sim na
lealdade, que é uma consequéncia da satisfacdo e da imagem, conforme ilustra a Figura 9:

Figura 9 — Modelo de Andreassen e Lindestad

Qualidade ‘ Satisfacado

percebida " de clientes

Fonte: Andreassen e Lindestad (1998).

No modelo, os antecedentes da satisfacdo séo a qualidade percebida e o valor,
ambos afetados também pela imagem corporativa. Por fim, observa-se que a qualidade
também aparece como antecedente do valor.

De acordo com os autores, a imagem, que é uma projecdo estabelecida e
desenvolvida na mente do consumidor por meio da comunicagdo e experiéncia, deve ser
destacada. Para eles, quando os atributos do servico sdo dificeis de avaliar, a imagem ¢é
apontada como o principal determinante da satisfacdo, desempenhando um papel importante
para atrair e reter clientes (ANDREASSEN; LINDESTAD, 1998).

Cabe observar, também, que 0 modelo ndo contempla o construto expectativas,
vinculando-se a linha de modelos que se fundamentam apenas na percepcdo sobre o
desempenho dos servicos (CRONIN, TAYLOR, 1992; DUQUE; WEEKS, 2010; DUQUE,
2013; LAI; GRIFFIN; BABIN, 2009)

2.4.4 American Customer Satisfaction Index (1994)
O American Customer Satisfaction Index (ACSI) ndo é apenas um modelo de
satisfacdo, mas um indice que pode ser utilizado tanto em organizacdes de servi¢os quanto na

economia como um todo. Para Fornell et al. (1996), o ACSI representa um passo significante
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em direcdo a evolugdo dos indicadores nacionais de satisfacdo de clientes, pois tem potencial
para prover uma medida da qualidade e da satisfacdo de tudo o que é consumido e produzido
na economia. Assim, em termos gerais, 0 modelo pode ser uma ferramenta Util para avaliacao
e melhoria da economia nacional, em termos de competitividade nacional e bem-estar dos
cidaddos (FORNELL et al., 1996). Para as empresas, especificamente, proporciona um meio
de medir a satisfacdo dos clientes, que sdo um dos ativos geradores de receita fundamentais de
uma empresa. (FORNELL et al., 1996).

O ACSI foi desenvolvido por pesquisadores da University of Michigan's Ross
School of Business e introduzido em 1994 nos Estados Unidos como uma medida de
desempenho que abrange organizacdes, indlstrias e setores econdémicos. Ele incorpora um
sistema de relacbes de causas e efeitos da satisfacdo de clientes, ou seja, considera 0s
relacionamentos entre antecedentes e consequéncias da satisfacdo. Conforme ilustrado pela
Figura 10, os antecedentes presentes no ACSI sdo as expectativas, a qualidade percebida e o
valor percebido; e os consequentes da satisfacdo s@o as reclamacdes e a lealdade dos clientes.

Figura 10 — Modelo ACSI

Qualidade
percebida o

+
Lealdade

Fonte: Adaptado de Fornell et al. (1996).

Satisfacdo

Do lado dos antecedentes, as expectativas representam tanto a experiéncia
prévia de consumo do cliente (baseado em seu préprio julgamento ou a partir de fontes
externas como propaganda e boca a boca) quanto uma previsao da capacidade do fornecedor
de produtos ou prestador de servi¢os em oferecer qualidade no futuro. Assim, € um construto
que considera passado e futuro. Consequentemente, € natural que tenha um efeito positivo e
direto sobre a satisfacdo dos clientes. Considera-se também que as expectativas estdo
positivamente relacionadas a qualidade percebida e ao valor percebido (FORNELL et al.,
1996; OLIVER, 1980).

A satisfagdo também & determinada pela qualidade percebida, entendida como

a avaliagdo do cliente sobre uma experiéncia recente de consumo, cujo efeito é positivo e
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direto sobre a satisfacdo e também sobre o valor percebido (FORNELL et al., 1996;
GRONROOS, 1984; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Por dltimo, a
satisfacdo é determinada pelo valor percebido ou nivel percebido de qualidade do produto em
relacdo aos sacrificios (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). O valor percebido
incorpora a informacgéo do preco no modelo e aumenta a comparabilidade entre empresas,
industrias, setores e economias nacionais (FORNELL et al., 1996).

As consequéncias imediatas da satisfacdo sdo diminuir as reclamacdes dos
clientes e aumentar a lealdade. Isto significa que, quando insatisfeitos, os clientes tém a opcéo
de ir para a concorréncia (diminuindo lealdade) ou manifestar suas reclamacoes
(REICHHELD; SASSER, 1990; ZEITHAML; BITNER, 2003).

A relacdo final do modelo é entre reclamacdes e lealdade. Embora ndo existam
medidas diretas da eficacia do sistema de atendimento ao cliente e tratamentos de queixa de
uma organizagéo, a direcdo e o tamanho desta relagdo refletem-se nestes sistemas. Quando a
relacdo entre reclamacGes e lealdade é positiva, isto significa que a organizacdo é bem-
sucedida em transformar clientes reclamando em clientes fiéis. Quando negativa, 0
tratamento de reclamac@es da empresa conseguiu fazer de algo ruim uma situacdo ainda pior,

0 que contribui para a desercéo de clientes (FORNELL et al., 1996).

2.4.5 European Customer Satisfaction Index (1999)

A experiéncia de paises como os Estados Unidos em relagdo aos indices
nacionais de satisfagdo do consumidor inspirou a criagdo do European Customer Satisfaction
Index (ECSI). Criado em 1999 por meio de um estudo piloto com 12 paises europeus, o indice
europeu foi concebido a partir do esforco, envolvendo a European Organization for Quality
(EOQ), a European Foudation for Quality Management (EFQM) e a European Academic
Network for Customer-oriented Quality Analysis, que desenvolveram um modelo nacional de
satisfacdo com base num conjunto de requisitos: comparabilidade, confiabilidade, robustez e
abordagem da modelagem de equacéo estrutural (ECSI TECHNICAL COMMITTEE, 1998).

Assim como o American Customer Satisfaction Index, o ECSI (Figura 11) é
um modelo que relaciona a satisfacdo de clientes a seus antecedentes e consequéncias. A
diferenca entre eles consiste basicamente em caracteristicas especificas da metodologia de
cada um e na inclusdo da imagem como construto exdgeno que afeta a satisfacdo, as

expectativas e a lealdade.
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Figura 11 — Modelo ECSI

Imagem
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Fonte: Adaptado de ECSI Technical Committee (1998).
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No modelo ECSI, as expectativas afetam a satisfacdo, o valor e a qualidade
percebida. Esta Ultima é composta pelas dimensdes humanware ou software (qualidade do
servico associada as pessoas e aos processos) e a dimensdo hardware (qualidade do servico
associada a infraestrutura e aos elementos tangiveis do servico). Por sua vez, a qualidade
percebida produz efeitos sobre a satisfacdo dos clientes e sobre a percepcao de valor, o qual
também € um antecedente da satisfacdo de clientes. As reclamacbes e a lealdade sdo
consequéncias da satisfagéo, estabelecendo com ela um relacionamento de efeitos negativos e
positivos, respectivamente. Ou seja, a medida em que a satisfacdo aumenta, as reclamacdes
diminuem e a lealdade dos clientes cresce (KRISTENSEN; MARTENSEN; GRONHOLDT,
2000).

A maior vantagem do ECSI é o uso de questBes genéricas em seu questionario
de pesquisa, as quais sdo suficientemente flexiveis para serem aplicadas para uma grande
variedade de produtos, servi¢os e setor publico, como educacdo, saude, etc. O modelo
também permite comparagdes entre companhias e organizacdes ao nivel nacional, continental
e global, revelando potencial para ser uma interessante plataforma de benchmarking
(KRISTENSEN; MARTENSEN. GRONHOLDT, 2000). A aplicagdo do ECSI tem sido
testada em varios setores e segmentos da economia, como, por exemplo, nos correios
(KRISTENSEN; MARTENSEN; GRONHOLDT, 2000), no setor turistico (CHITTY;
WARD; CHUA, 2007); alimenticio (JUHL; KRISTENSEN; OSTERGAARD, 2002),
supermercadista (VILARES; COELHO, 2003) e educacional (EURICO; SILVA; VALLE,
2015).

Este capitulo discutiu conceitos gerais de qualidade e satisfacdo de clientes em
servigos, destacando alguns modelos relevantes que consideram a perspectiva da avaliagcdo do
cliente, de modo a fundamentar a presente pesquisa. No proximo capitulo, os temas serdo

enquadrados nos contextos do Ensino Superior e da Educagéo Profissional.
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3 ENSINO SUPERIOR E EDUCACAO PROFISSIONAL

Este capitulo trata da satisfacdo de estudantes no Ensino Superior e destaca
alguns modelos conceituais desenvolvidos para serem aplicados especificamente nesta area.
Em seguida, apresenta conceitos gerais sobre a Educacdo Profissional e aborda o contexto
brasileiro. Por fim, trata da satisfacdo de estudantes na Educacao Profissional.

3.1 Satisfacao de estudantes no Ensino Superior

Embora alguns educadores sejam resistentes a ideia de que principios da gestédo
da qualidade, como, por exemplo, considerar o estudante como cliente e atribuir importancia a
sua perspectiva, possam ser aplicados no contexto educacional (MARK, 2013), diversos
estudos abordam a satisfacdo de estudantes com servigos prestados por instituicoes de Ensino
Superior, tanto internacionalmente (ALVES, 2011; ALVES; RAPOSO, 2007; BROWN;
MAZZAROL, 2009; CHIANDOTTO; BINI; BERTACCINI, 2007; CHITTY; SOUTAR,
2004; DOUGLAS; DOUGLAS; BARNEY, 2006; DUQUE; WEEKS, 2010; DUQUE, 2013;
EURICO; SILVA; VALLE; 2015), quanto no Brasil (COUTINHO, 2007; FREIRE, 2005;
MILAN et al., 2015; SCHLEICH; POLYDORO; SANTQOS, 2006), onde o interesse se
justifica especialmente pelas consequéncias da expansdo decorrente de politicas publicas
direcionadas a democratizacdo do Ensino Superior no pais, desde 2003 (BARROS, 2015;
COUTINHO, 2007).

Nesta linha de estudos, os alunos séo considerados os principais clientes
envolvidos (DOUGLAS; DOUGLAS; BARNEY, 2006; KUH; HU, 2001; MARK, 2013;
SULTAN; YIN WONG, 2013;), mas o conceito deve ser utilizado de maneira cuidadosa,
compreendendo que os estudantes desempenham também um papel ativo na experiéncia

académica, conforme observam Eagle e Brennan (2007, p.56):

Se o0 conceito de estudante como cliente for utilizado, deve ser esclarecido em
termos de que tipo de cliente esta previsto. (...) Por exemplo, consultar um médico
que, em seguida, recomenda dietas e mudancas no estilo de vida a fim de melhorar a
salide ndo vai por si sO atingir este objetivo sem um esforco de iniciativa do préprio
paciente. Da mesma forma, matricular-se numa academia de ginéstica ou inscrever-
se em um curso de redugdo de peso ndo ird, por si so, garantir beneficios sem um
nivel semelhante de esforco sustentado. A implicacdo pratica disso no ensino
superior é que os alunos precisam ser educados para entender qual é o papel de um
cliente exigente em um processo educacional complexo que depende dos esforcos
do "cliente", onde o cliente ndo tem garantia de sucesso (o resultado é incerto), e que
dura um periodo consideravel de tempo.

Considerar que o aluno participa ativamente na experiéncia educacional é,

ainda, consistente com a teoria da LoOgica Dominante do Servico (GRONROSS;
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GUMMERUS, 2014; VARGO; LUSH, 2004), na qual o cliente é um ator cocriador do
servigo por meio de sua atitude e das interacbes com outros atores, neste caso, colegas de
classe, professores, pessoal administrativo, provedores de estagio e outros stakeholders (como
investidores publicos e privados), demonstrando parte da complexidade da satisfacdo de
estudantes.

Nos estudos referidos sobre a satisfagdo de estudantes no Ensino Superior,
considera-se que os conhecimentos acumulados sobre a qualidade e a satisfacdo de clientes
em servicos podem ser adequadamente combinados a literatura produzida pelos educadores
com a finalidade de auxiliar na gestdo das instituicdes de ensino para melhorar o nivel da
qualidade dos servicos e da satisfacdo dos alunos, e, consequentemente, produzir efeitos
positivos na evasdo, na imagem da instituicdo, nas recomendacdes feitas pelos alunos no seu
circulo social e na possibilidade de criar demandas para a oferta de educacdo continuada na
prépria instituicdo de ensino (MARK; 2013).

Nesta area, a satisfacdo € entendida como uma resposta afetiva do aluno a
avaliacdo feita por ele sobre os diversos aspectos relacionados a experiéncia educacional
global vivenciada durante o seu curso na instituicdo de ensino. A avaliacdo inclui varios
fatores que influenciam a satisfacdo, como, por exemplo, a percepc¢ao do aluno em relacdo a
qualidade do ensino, da infraestrutura e dos servicos de apoio; ao valor atribuido pelo aluno a
educacdo recebida; a imagem da instituicdo de ensino na comunidade e na sociedade; aos
relacionamentos com os colegas, professores e funcionario; e as oportunidades de crescimento
pessoal e profissional (ELLIOTT; HEALY, 2001; MARK, 2013).

Dentre os fatores que afetam a satisfagcdo dos estudantes no Ensino Superior, a
qualidade dos servicos é, sem duvidas, 0 mais explorado pela literatura (ABDULLAH, 2006;
BROWN; MAZZAROL, 2009; COUTINHO, 2007; DOUGLAS; DOUGLAS; BARNEY,
2006; DUQUE, 2010; DUQUE, 2013; IBRAHIM; RAMAN; YASIN, 2012; PACHECO;
MESQUITA; DIAS, 2015). Embora varie a forma como a qualidade é mensurada, pode-se
concluir que todos os instrumentos compreendem elementos importantes da educacgéo, que
incluem aspectos do ensino, instalagdes e servicos de apoio (IBRAHIM; RAMAN; YASIN,
2012). Douglas, Douglas e Barney (2006) observam que, no contexto educacional, a
qualidade, muitas vezes, é concentrada nas experiéncias de ensino dos alunos. No entanto,
desde meados da década de 1990, esta abordagem tem sido criticada, considerando-se que
varios aspectos como, por exemplo, o acesso e o funcionamento administrativo de uma

instituicdo educacional, embora em menor grau, também afetam a satisfacdo dos alunos
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(ABDULLAH, 2006; DUQUE; WEEKS, 2010; DUQUE, 2013). Ainda assim, existem
estudos cujos resultados demonstram que as instalagdes fisicas e os servicos de apoio, por
exemplo, ndo sdo considerados relevantes na avaliacdo da satisfacdo de estudantes
(DOUGLAS; DOUGLAS; BARNEY, 2006; KUO; YE, 2009).

Conforme observado anteriormente, a satisfacdo de estudantes também produz
consequéncias, podendo fornecer vantagens competitivas para a instituicdo de ensino,
especialmente no nivel do boca-a-boca positivo, na formacdo continuada e no ingresso dos
alunos no mercado de trabalho (ALVES; RAPOSO, 2007; EURICO; SILVA; VALLE, 2015;
HELGESEN; NESSET, 2007). A insatisfacdo dos estudantes, pelo contrario, pode ter
consequéncias negativas tanto para a instituicdo de ensino quanto para os préprios estudantes,
que podem desistir do curso ou transferir sua matricula, projetar uma imagem negativa da
instituicdo ou serem malsucedidos profissionalmente (CRESS, 2001; WIESE, 1994).

Os relacionamentos entre 0s antecedentes da satisfacdo dos alunos e suas
consequéncias serdo melhor explicados a partir da descricéo de alguns modelos de satisfacdo

de estudantes no Ensino Superior, apresentados na sequéncia.

3.2 Modelos de satisfacdo de estudantes no Ensino Superior

A literatura sobre servigos dispde de varios estudos dedicados a proposicédo de
modelos de satisfacdo de estudantes no Ensino Superior (ALVES, 2011; ALVES; RAPOSO,
2007; BROWN; MAZZAROL, 2009; CHIANDOTTO; BINI; BERTACCINI, 2007;
CHITTY; SOUTAR, 2004; DUQUE, 2010; DUQUE, 2013; EURICO; SILVA; VALLE;
2015). Nesta secdo, serdo apresentados trés modelos aplicados neste contexto, os quais foram
selecionados porque se fundamentam na estrutura basica do ACSI/ECSI adaptada ao Ensino
Superior, dispondo por isso de alta comparabilidade, e que serviram de inspiracdo para o

modelo proposto nesta dissertagéo.

3.2.1 Modelo de Brown e Mazzarol (2009)

O modelo de satisfagéo de alunos no Ensino Superior apresentado por Brown e
Mazzarol (Figura 12), em 2009, foi testado empiricamente por meio de um estudo conduzido
com alunos de universidades australianas. De acordo com o0s autores, ele € baseado no ECSI e
fortemente influenciado pelos trabalhos sobre satisfacdo de Cronin, Brady e Hult (2000) e
Teas (1994). O modelo sugere que a qualidade percebida, a imagem e o valor sdo

antecedentes da satisfacdo de estudantes no contexto do Ensino Superior. O modelo sugere,



45

ainda, que o valor é influenciado pela qualidade e pela imagem da instituicdo. E, por fim,
indica que a lealdade de estudantes é uma consequéncia da satisfacdo, sendo antecedida
também pela qualidade percebida, pela imagem e pelo valor.

Figura 12 — Modelo de Brown e Mazzarol
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Fonte: Brown e Mazzarol (2009).
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No modelo, a separacdo da qualidade percebida em humanware (qualidade do
servico associada as pessoas e aos processos) e hardware (associada a infraestrutura e aos
elementos tangiveis do servico) decorre do ECSI. Realizando uma comparacdo com 0
conhecido instrumento SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988), o
construto hardware mostra-se muito alinhado ao significado da dimensdo tangiveis da
qualidade do servico na escala SERVQUAL. J& humanware engloba as outras quatro
dimensGes da qualidade do servico (empatia, garantia, responsividade e confiabilidade).

A imagem é empregada como a impressdao geral projetada na mente dos
estudantes sobre a instituicdo de ensino. O valor é entendido como uma comparacao entre 0s
sacrificios empreendidos e os beneficios adquiridos, durante e apds o periodo da experiéncia
educacional. E, finalmente, a lealdade é definida como a intencdo do aluno em recomendar a
instituicdo de ensino para familiares e amigos, bem como de manter um relacionamento com
ela ap6s a conclusdo da experiéncia atual, por exemplo, frequentando outros cursos
sequenciais, eventos e/ou atividades que possibilitem a atualizacdo de suas competéncias
(BROWN, MAZZAROL, 2009).

Conforme o esquema dos relacionamentos observados por Brown e Mazzarol
(Figura 13), os resultados demonstram que a lealdade dos alunos em relacdo a uma
universidade é determinada fortemente pelo nivel geral de satisfacdo do estudante com a
instituicdo. Ja a satisfacdo é influenciada fortemente pelo valor percebido, que, por sua vez, é
antecedido fortemente pela imagem da instituicdo de ensino. (BROWN; MAZZAROL, 2009).
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Figura 13 — Esquema dos relacionamentos observados por Brown e
Mazzarol
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Fonte: Brown e Mazzarol (2009).

As descobertas de Brown e Mazzarol (2009) fornecem evidéncias de que a
percepc¢do de valor atribuida pelo aluno a educacdo recebida pela instituicdo de ensino é o
fator mais relevante em termos de influéncia sobre a satisfacdo. Também demonstram que o
valor percebido, por sua vez, é fortemente afetado pela imagem da instituicdo de ensino. Por
fim, os resultados confirmam que a satisfacdo produz fortes efeitos sobre a lealdade dos
alunos.

3.2.2 Modelo de Duque e Weeks (2010)

O modelo proposto por Duque e Weeks (Figura 14), em 2010, foi testado
empiricamente por meio de uma survey conduzida com alunos de uma universidade dos
Estados Unidos e varias universidades da Espanha. Segundo os autores, o modelo proposto é
uma adaptacdo do ACSI que combina conceitos chaves do marketing de servigcos e da
literatura sobre avaliacdo em contexto educacional (DUQUE; WEEKS, 2010).

Figura 14 — Modelo de Duque e Weeks
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Fonte: Duque e Weeks (2010).
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O modelo sugere que a satisfagdo dos alunos no Ensino Superior é antecedida
pelas percepgdes de qualidade (qualidade educacional e dos recursos), pelo envolvimento do
aluno e pelos resultados cognitivos da aprendizagem, os quais também influenciam os
resultados afetivos proporcionados pela aprendizagem (DUQUE; WEEKS, 2010).

Como indicado na figura, a “qualidade percebida dos servi¢os” segue modelos
anteriores, sendo composta pela qualidade educacional e pela qualidade dos recursos, que
corresponderiam as dimensfes humanware e hardware do modelo ECSI. A primeira aborda
percepcOes sobre a qualidade de ensino, relacionadas ao programa académico, aos
conhecimentos e praticas pedagdgicas dos professores, enquanto a segunda avalia a qualidade
dos recursos necessarios para a aprendizagem, incluindo as instalacdes e o funcionamento dos
escritérios administrativos e de apoio pedagdgico ou social (DUQUE; WEEKS, 2010).

O construto envolvimento do aluno deriva da literatura sobre engajamento em
contexto educacional, e postula que, quando os alunos colocam mais esforgo e energia em sua
experiéncia académica, eles obtém melhores resultados de aprendizagem e desenvolvimento
pessoal (ASTIN, 1999). O envolvimento do aluno é entendido como a energia dedicada aos
estudos, o tempo gasto no campus, a participacdo ativa em organizacdes estudantis e a
interacdo com professores e outros alunos (DUQUE; WEEKS, 2010). Esta perspectiva é
coerente com a ideia de cocriacdo de valor pelo cliente (GRONROOS; GUMMERUS, 2014;
VARGO; LUSH, 2004).

Por fim, os resultados da aprendizagem abrangem uma gama de atributos e
habilidades dos alunos e aspectos cognitivos e afetivos que sdo uma medida de como a
experiéncia na universidade tém apoiado o seu desenvolvimento como individuos e
profissionais. Neste modelo, eles séo separados em dois construtos: os resultados cognitivos,
que incluem a aquisicdo de conhecimentos e habilidades especificas; e os resultados afetivos,
que se referem a como a experiéncia académica afeta os valores, objetivos, atitudes,
autoconceitos, visdes do mundo e comportamentos dos estudantes (DUQUE; WEEKS, 2010;
DUQUE, 2013; FRYE, 1999).

De acordo com o esquema dos relacionamentos observados por Duque e
Weeks (Figura 15), os resultados demonstram que o nivel geral de satisfagdo dos alunos é
determinado fortemente pela qualidade dos recursos. Os resultados cognitivos, por sua vez,
recebem forte influéncia do envolvimento do aluno e pouca da qualidade percebida em ambas
as dimensdes observadas. Por fim, os resultados afetivos da aprendizagem sdo fortemente

influenciados pelos resultados cognitivos.
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Figura 15 — Esquema dos relacionamentos observados por Duque e

Weeks
Qualidade
Educacional
Resultados
cognitivos

Satisfagdo

Qualidade
dos
Recursos

Envolvimento
do aluno
—> Relacionamento forte

——> Relacionamento fraco

Resultados
e ;
afetivos

Fonte: Adaptado de Duque e Weeks (2010).

Em suas conclusdes, os autores sugerem que um caminho para aumentar a

satisfacdo dos alunos é melhorar a percepcdo deles sobre a qualidade dos recursos de suporte

a educacdo, buscando desenvolver a infraestrutura, os processos administrativos e 0s servigos

de apoio pedagdgico e de aconselhamento profissional. Além disso, 0s autores recomendam

adotar estratégias que tornem os alunos mais envolvidos no processo educacional, integrando-
o0s ativamente na vida cultural e social da universidade (DUQUE; WEEKS, 2010).

3.2.3 Modelo de Eurico, Silva e Valle (2015)
O modelo de Eurico, Silva e Valle (2015), representado na Figura 16, foi

testado com graduados de universidades portuguesas. Um dos diferencias deste modelo é

considerar o papel da empregabilidade no processo de formacao da satisfacéo.

Figura 16 — Modelo de Eurico, Silva e Valle

Lealdade

Empregabilidade

Fonte: Eurico, Silva e Valle (2015).
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Conforme o modelo, a satisfacdo € influenciada pela percep¢do de
empregabilidade, pela imagem, pelas expectativas, pela qualidade percebida e pelo valor
percebido. Ele sugere, ainda, que a lealdade é consequéncia da satisfacdo e da imagem da
instituicdo. Além disso, contempla a investigacao dos relacionamentos entre os antecedentes e
consequéncias da satisfacdo, especificamente a lealdade.

A principal contribuicdo do modelo de Eurico, Silva e Valle (2015) & literatura
sobre servicos no Ensino Superior foi incluir a empregabilidade como um antecedente da
satisfacdo. De modo geral, o conceito de empregabilidade é baseado nas competéncias
profissionais e capacidades do individuo em se adaptar as necessidades e dindmicas recentes
do mercado de trabalho, e estd diretamente ligada a capacidade de manter e encontrar
emprego (HILLAGE; POLLARD, 1998).

No modelo de Eurico, Silva e Valle (2015), a empregabilidade é encarada de
forma holistica, incluindo o sistema de ensino-aprendizagem (KNIGHT; YORKE, 2003;
HARVEY, 2001; 2010). Assim, considera-se que as instituicdes de ensino devem preparar
seus alunos para serem individuos empregaveis, adotando estratégias que reforcam a
empregabilidade dos estudantes. Isto inclui ndo apenas o desenvolvimento das competéncias
profissionais dos alunos, como também as relagdes que a instituicdo de ensino estabelece com
os empregadores, a forma como atende os requisitos e demandas do mercado de trabalho, e de
que modo promove oportunidades profissionais para os estudantes (EURICO; SILVA,
VALLE, 2015; HARVEY, 2001; 2010).

Conforme o esquema dos relacionamentos observados por Eurico, Silva e
Valle (Figura 17), os resultados demonstram que a satisfacdo dos graduados com a instituicéo
de Ensino Superior é fortemente antecedida pela imagem da instituicdo. A imagem, por sua
vez, é fortemente afetada pela empregabilidade, a qual também afeta as expectativas dos
estudantes. Os resultados demonstram, ainda, que as expectativas tém forte influéncia sobre a
qualidade dos servicos e o valor.

Nas conclusbes de Eurico, Silva e Valle (2015), os autores destacam que a
empregabilidade é um antecedente-chave da imagem, e que a imagem é o fator mais
importante na satisfacdo. Assim, a influéncia direta da empregabilidade na imagem adquire
suporte empirico, indicando que as instituicbes de Ensino Superior devem incorporar a
empregabilidade em sua préatica educacional e estratégia promocional, especialmente quando
se considera que a imagem pode ser crucial para atrair novos alunos e também para reforcar a

lealdade dos estudantes. Assim sendo, informacdes relacionadas a empregabilidade e a
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resultados de sucesso alcangados neste aspecto, irdo, se bem promovidos, contribuir para
melhorar a imagem institucional.

Figura 17 — Esquema dos relacionamentos observados Eurico, Silva e
Valle

Empregabilidade

Lealdade

Satisfagio

Qualidade

Fonte: Adaptado de Eurico, Silva e Valle (2015).

=3 Relacionamento forte
——> Relacionamento fraco

Sobre as limitacbes deste estudo, os autores observam que as conclusdes
relacionadas ao construto empregabilidade devem ser tratadas com precaucdo, ja que nédo
foram identificados outros trabalhos empiricos que consideram a empregabilidade em
modelos de satisfacdo, o que, por sua vez, indica a possibilidade do desenvolvimento desta
linha de pesquisa no futuro. Além disso, eles apontam que a pesquisa foi realizada somente
com respondentes ja integrados ao mercado de trabalho, e que a replicacdo deste estudo em
outros contextos pode aperfeicoar a adogdo de estratégias pelas instituicdes de ensino
(EURICO; SILVA; VALLE, 2015). Neste sentido, ao destacar a empregabilidade como
antecedente da satisfacdo, esta dissertacdo contribui para o avanco nos estudos.

Os modelos aqui discutidos enfatizam o Ensino Superior, de modo geral.
Considerando-se que a presente pesquisa busca investigar a relevancia dos relacionamentos
entre o0s antecedentes e consequéncias da satisfacdo de estudantes na Educacdo Profissional,

em seguida, o tema é contextualizado nesta area especifica.

3.3 Educacéo Profissional

A Educagdo Profissional, também denominada Educacdo Profissional e
TecnoloOgica, caracteriza-se essencialmente por sua estreita relagdio com o mercado de
trabalho (CASSIOLATO; GARCIA, 2014; EICHHORST et al., 2012). O conceito refere-se a
aspectos do processo educacional que envolvem, além da educacdo geral, o estudo de

tecnologias e aquisicdo de habilidades préaticas, atitudes e conhecimentos referentes a
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ocupacgdes profissionais em varios setores da vida econdmica e social (UNESCO, 1999;
2001).

Historicamente, suas raizes remontam ao final do século XVIII, quando os
paises hoje desenvolvidos passaram a investir na criacdo de instituices de ensino para a
formagéo de uma forca de trabalho competente para enfrentar os desafios impostos pela
concorréncia e pelo progresso técnico promovido pela Revolugdo Industrial. No século XIX,
ocorreu uma generalizacdo da Educacdo Profissional, por meio da criacdo de escolas de artes
e oficios, colégios agricolas, escolas profissionais e institutos politécnicos (CASSIOLATO;
GARCIA, 2014).

Os sistemas nacionais de Educagdo Profissional desenvolveram-se e
diferenciaram-se uns dos outros, de acordo com as caracteristicas sociais de cada nacdo
(WOLLSCHLAGER, 2004). Segundo Cassiolato e Garcia (2014, p. 7-8), “cada qual com seu
sistema, Franca, Bélgica, Holanda, Suica, Prussia (depois toda a Alemanha), Estados Unidos,
Russia, Japdo conseguiram preparar a mdo de obra nacional (em quantidade e qualidade)
necessaria aos seus respectivos processos de industrializagdao™. No caso brasileiro, 0s autores
afirmam que o pais ndo desenvolveu um projeto de expansdo da Educacdo Profissional que
caminhasse junto com a sua industrializagdo. Para eles, o crescimento da rede de ensino
profissional ndo acompanhou o desenvolvimento econdmico e diversificacdo da estrutura
produtiva, e s6 recentemente, a partir de 2005, o pais vivenciou um processo de expansdo
efetiva da Educacdo Profissional (CASSIOLATO; GARCIA, 2014), assunto que sera
retomado adiante.

Como se observa, existe uma relacdo positiva entre o desenvolvimento
econémico e a formacdo de uma forca de trabalho efetivamente preparada para as diversas
necessidades e dindmicas do mercado de trabalho. Considera-se que a Educacéo Profissional é
um tipo de educacdo importante para manter a competitividade de uma nacdo, atendendo as
demandas do mercado e incorporando a tecnologia do pais (CALMAND; GIRET,;
GUEGNARD, 2014).

O investimento na Educacéo Profissional justifica-se também como uma forma
de melhorar as oportunidades de ingresso ao mercado de trabalho e promover o
desenvolvimento social do pais (EICHHORST et al., 2012). Neste sentido, ela é considerada
um meio para melhorar as oportunidades de acesso ao Ensino Superior (GRUBB, 2006). Por
exemplo, na Franca, demonstrou-se que estudantes de condigédo social inferior parecem ter

uma maior probabilidade de serem graduados da Educacdo Profissional e, também, que este
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tipo de educacédo oferece boas perspectivas de mobilidade social e desenvolvimento de uma
carreira profissional, j& nos primeiros anos de atuacdo no mercado de trabalho, mesmo em
momento de crise econdémica (CALMAND; EPIPHANE, 2012; CALMAND; GIRET;
GUEGNARD, 2014). No Brasil, Silva e Marques (2006) argumentam que a Educac&o
Profissional constitui-se em um elemento essencial de planejamento estratégico na
perspectiva de construgdo da cidadania, pois, ela viabiliza maiores possibilidades de insergéo
socioeconémica e politico-cultural dos cidaddos em um cenéario cada vez mais marcado pela
tecnologia.

E importante observar que a Educacéo Profissional pode ser ofertada por uma
variedade de instituicGes, as quais incluem escolas, institutos técnicos, universidades,
provedores publicos, privados, instituicbes governamentais e inddstria (CHAPPEL;
JOHNSTON, 2003). Salienta-se, também, que ela proporciona nao s6 a formacao de técnicos
de nivel médio, mas a qualificacdo e a requalificacdo de trabalhadores de qualquer nivel de
escolaridade, a atualizacéo tecnoldgica permanente e a habilitacdo nos niveis médio e superior
(BERGER FILHO, 1999).

O diferencial da Educacdo Profissional é sua énfase em conduzir o0s
participantes a adquirirem habilidades praticas e conhecimentos necessarios para serem
empregados em uma ocupagdo ou carreira profissional (UNESCO, 1999; 2001). A
profissionalizagdo da educacgéo visa transformar o conhecimento académico dos jovens em
atitudes e habilidades mais proximas dos requisitos das empresas e, portanto, contribui para
reduzir o desajuste da qualificacdo entre oferta e demanda no mercado de trabalho de um pais
(MCMAHON, 1988).

A literatura apresenta alguns exemplos demonstrando que os graduados na
Educacao Profissional podem obter melhores retornos profissionais. No Reino Unido,
Espanha e Paises Baixos, foram encontradas evidéncias de que eles se integram mais
rapidamente ao mercado e recebem maiores ganhos no inicio de sua carreira do que formados
em instituices de ensino que ndo compdem a rede da Educacio Profissional (CORVERS et
al., 2010). Na Franca, 0s cursos universitarios tém sido muitas vezes criticados por estarem
muito distantes das necessidades do mercado de trabalho e, desde 1999, foram criadas as
graduacbes da Educacdo Profisisonal, concebidas para ampliar a profissionalizacdo da
educacéo universitaria francesa (CALMAND; GIRET; GUEGNARD, 2014).

Como se observa, a Educacdo Profissional tém importancia relevante para o

desenvolvimento socioecondmico de um pais. Devido a sua estreita relacdo com o mercad de
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trabalho e a miss&o de valorizacdo das forgas produtivas locais, a empregabilidade promovida
pela instituicdo de ensino profissional é apontada como fator significativo para alunos,
empregadores e investidores (LEE; POLIDANO, 2010). A seguir, o tema serd explorada no

contexto brasileiro.

3.4 Educacao Profissional no Brasil

Atualmente, no Brasil, a Lei de Diretrizes e Bases da Educacao (LDB), ou Lei
Darcy Ribeiro (Lei 9.394/96), € a lei que define e regulariza o sistema educacional brasileiro
como um todo, e sua promulgacdo representou um marco importante para a Educacgdo
Profissional no pais (BRASIL, 1996).

Pode-se dizer que a LDB superou enfoques de assistencialismo e de
preconceito social contido nas primeiras legislacfes sobre a Educacéo Profissional no Brasil,
valorizando-a como um mecanismo para favorecer o desenvolvimento social brasileiro (MEC,
2009). Isto porque, no Brasil, a Educacdo Profissional foi historicamente identificada como
um tipo de educacdo inferior, cujas origens remontariam ao ensino de indios e escravos, no
periodo colonial. Conforme Fonseca (1961, p.68) “habituou-se 0 povo de nossa terra a ver
aquela forma de ensino como destinada somente a elementos das mais baixas categorias
sociais”.

Pela primeira vez na legislacdo, a LDB tratou a Educacdo Profissional como
parte integrante do sistema educacional, definido como seus objetivos “a qualificacdo, a
requalificacdo, a reprofissionalizacdo de trabalhadores de qualquer nivel de escolaridade, a
atualizagdo tecnologica permanente e a habilitacdo nos niveis médio e superior” (BERGER
FILHO, 1999, p.92). Neste sentido, a LDB previu o desenvolvimento da Educacao
Profissional em trés planos: formacdo inicial e continuada de trabalhadores jovens e adultos;
Educacdo Profissional de nivel médio (integrada ou ndo ao ensino regular); e Educacdo
Profissional de graduacdo e po6s-graduacao (CRISTOPHE, 2005).

Além disso, a LDB abriu a Educacdo Profissional brasileira a iniciativa privada
com fins lucrativos, considerando que, até entdo, a oferta de educacdo desde o ensino
fundamental até o superior era predominantemente publica. Tal abertura propiciou a
multiplicacdo do numero de instituicbes de ensino e a expansdo acentuada do numero de
matriculas ao longo dos anos 2000 (TOMASI; GOTTSCHALK; VALLEJOS, 2015).

No pais, as principais organizagbes que oferecem cursos de Educagdo

Profissional sdo:
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a) Sistema S: criado por empresarios dos segmentos da industria, comércio,
agricultura, transporte e de cooperativas, para oferecer qualificacdo e
treinamento para seus funcionarios. O financiamento é proveniente de
repasses do governo e de contribuicdes obrigatorias descontadas da
remuneracdo de sua forca de trabalho. Os recursos sdo aplicados para
desenvolver e manter a sua rede de escolas, laboratorios e centros de
tecnologia no pais. As instituicGes que compde o Sistema S sdo 0 Servico
Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae), o Servico
Nacional de Aprendizagem Comercial (Senac), Industrial (Senai), Rural
(Senar) e do Transporte (Senat);

b) Universidades, Centros Universitarios e Faculdades: institui¢cbes publicas e
privadas que oferecem cursos profissionais de Ensino Superior. Ainda,
muitas universidades mantém escolas técnicas vinculadas para a oferta de
cursos profissionais de nivel médio;

c) Escolas de educacdo basica: escolas municipais e estaduais de educacédo
basica que oferecem cursos técnicos de nivel médio em regime integrado,
concomitante ou subsequente a formacéao geral de nivel médio.

d) Centros Estaduais de Educacdo Profissional e Tecnoldgica — instituicoes
dedicadas a educacdo profissional e tecnoldgica, vinculados ao governo
estadual,

e) Institutos Federais de Educacdo (IFs): instituicbes federais dedicadas
especialmente a oferta de cursos profissionais e tecnol6gicos em todos 0s
niveis de ensino. Sdo 40 institutos espalhados pelo pais, com pelo menos
um por Estado da Federacdo (TOMASI; GOTTSCHALK; VALLEJOS,
2015).

A demanda por Educagéo Profissional no Brasil esta em franca expanséo. Entre
0s anos de 2007 e 2015, o numero de matriculas passou de 997.258 para 1.859.004, o que
representa um crescimento de quase 86% em oito anos, desconsiderando as matriculas no
Ensino Superior da Educagdo Profissional (INEP, 2016). Tal resultado é atribuido
especialmente ao incremento da procura por profissionais qualificados, inerente ao
desenvolvimento econémico brasileiro e ao apoio governamental a qualificagdo profissional e

tecnoldgica oferecido por meio de iniciativas como o Plano de Expansdo da Rede Federal de
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Educacéo Profissional e Tecnoldgica, ao Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e
Emprego (Pronatec) e o Programa Universidade Para Todos (Prouni) (TOMASI,
GOTTSCHALK; VALLEJOS, 2015, 2015).

No que diz respeito ao Ensino Superior, de 1994 a 2007, houve um
crescimento na oferta de cursos de cerca de 1300%, passando de 261 para 3.702 0 numero de
cursos ofertados no pais (INEP, 2016). A participacdo da Educacdo Profissional no nimero
total de matriculas no Ensino Superior também tém crescido significativamente. De acordo
com dados do Ministério da Educacdo, em 2003 o numero de alunos matriculados era de
114.700, o que representava cerca de 3% do total de alunos matriculados no nivel superior. Ja
em 2014, ano do ultimo Censo do Ensino Superior, esse nimero chegou a 1.029.767 alunos
ou 13% do total de matriculados (INEP, 2016).

De acordo com a Lei 8112/2008 (BRASIL, 2008), o governo federal brasileiro
atua na oferta de Educacdo Profissional por meio dos IFs, reservando, para este nivel de
ensino, 50% das vagas totais ofertadas, sendo 30% para cursos de Tecnologia e Bacharelados
Tecnologicos, e 20% para cursos de licenciaturas, cuja demanda por profissionais € maior do
que a capacidade do pais em formar professores (MACHADO, 2008).

Atualmente, a participacdo dos IFs no nimero total de matriculas do Ensino
Superior ainda é baixa, de apenas 1,8%, mas cresceu significativamente na ultima década. Isto
porque, desde 2005, estd em curso uma politica publica de expansdo da oferta da Educacédo
Profissional, denominada “Plano de Expansdo da Rede Federal de Educacdo Profissional e
Tecnologica”. Em cinco anos (2005-2010), o governo federal aumentou em 150% o ndmero
de instituicBes da rede, o que em nimeros absolutos, correspondeu saltar de 140 para 354
unidades, por meio da construcdo de 214 novas escolas. Em sua totalidade, o plano prevé a
configuracdo de 1000 unidades de ensino (IFs) para a Rede Federal até o final de 2020
(CASSIOLATO; GARCIA, 2014). Segundo dados disponiveis no Portal da Rede Federal, em
agosto de 2016, o nimero de unidades atingia 615.

Um dos maiores problemas enfrentados pelos IFs é a ociosidade de vagas, que
decorre principalmente da evasdo. Um relatorio publicado em 2012 pelo Tribunal de Contas
da Unido apontou que o percentual de alunos que concluiram a graduacdo naquele ano era de
apenas 25,4% para a licenciatura, 27,5% para o bacharelado e 42,8% para 0s cursos de
tecnologo (BRASIL, 2012).

As causas da evasdo podem ser atribuidas ao aumento da concorréncia em

razdo do crescimento da oferta de instituicbes de Ensino Superior (COUTINHO, 2007), ao
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desajuste entre oferta e demanda qualificada, considerado que desde 2003, existem mais
vagas disponiveis no Ensino Superior do que alunos para preenché-las, devido ao fato de que
0 Ensino Médio brasileiro ndo forma pessoas em quantidade suficiente para alimentar esta
expansdo (BARROS, 2015); as dificuldades de aprendizagem por conta da formacao basica
precaria dos alunos e falta de identificacdo com o curso (ANDRADE, 2014).

Embora varios fatores incidam sobre a evasdo de alunos na Educacgdo
Profissional, a satisfacdo € possivelmente um fator determinante, como demonstram estudos
realizados no Ensino Superior, os quais indicam que alunos mais satisfeitos sdo menos
propensos a evasdo (DOURADO; OLIVEIRA; SANTOS, 2007; DUQUE, 2013). Além disso,
é reconhecido que aumentos na satisfacdo geram maior lealdade dos alunos em relacdo a
instituicdo de ensino, fortalecendo o sentimento de pertencimento a sua comunidade escolar
(ALVES, 2011; EURICO; SILVA; VALLE; 2015; HELGESEN; NESSET, 2007).

Considerando que a presente dissertacdo tem como objetivo investigar a
relevancia dos relacionamentos entre os antecedentes e consequéncias da satisfacdo de alunos
matriculados na Educacdo Profissional, a proxima secdo trata da satisfacdo neste contexto

especifico.

3.5 Satisfacdo de estudantes na Educacéo Profissional

Embora a literatura sobre a satisfacdo de estudantes na Educacdo Profissional
seja escassa, apOs buscas nas bases de periddicos da Capes, Science Direct e Google
Académico pelos termos combinados “Educa¢ao Profissional” ¢ “Satisfa¢do”, em portugués,
e “Vocational Education and Training” e “Satisfaction”, em inglés; e, depois da leitura dos
resumos dos artigos retornados, foram identificados quatro deles que tratam da satisfacdo de
estudantes com servicos de Educacdo Profissional: um na Austrdlia (LEE; POLIDANO,
2010); um na Malasia (IBRAHIM; RAMAN; YASIN, 2012), um em Taiwan (KUO; YE,
2009) e um no Brasil (PACHECO; MESQUITA,; DIAS, 2015). Além do tema, estes artigos
tém em comum o fato de, basicamente, derivarem a fundamentacdo teorica de seus trabalhos
da literatura sobre servigos de modo geral e/ou da literatura sobre satisfacdo de estudantes na
Ensino Superior, devido a escassez de producdo na area especifica da Educacao Profissional.

O trabalho de Lee e Polidano (2010) justifica a importancia da satisfacdo de
estudantes na Educacdo Profissional a partir de trés perspectivas: primeiro, considerando 0s
estudantes potenciais, que, de acordo com o0s autores estdo interessados nos retornos do

mercado de trabalho por meio da formagdo nos cursos, ou seja, interessam-se pela
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empregabilidade promovida pela instituicdo de ensino. Em segundo lugar, o interesse dos
empregadores, que consideram receber profissionais preparados para atender suas
necessidade. Em terceiro lugar, os governos, porque fornecem fundos pablicos para atender
grande parte do custo da Educacdo Profissional e esperam que 0s recursos sejam usados de
forma eficiente para atingir os objetivos de interesse publico, incluindo atender as
necessidades dos estudantes e empregadores.

Ja o estudo de Ibrahim, Rahman e Yazin (2012) teve como objetivo principal
investigar as percepcbes dos alunos sobre sua satisfacdo com a qualidade dos servigos de
Educacdo Profissional de Ensino Técnico na Malésia, comparando prestadores publicos e
privados. Os pesquisadores utilizaram um questionario para medir a percepcao dos alunos em
relacdo a dez dimens@es da qualidade do servico e sua satisfacdo geral, e concluiram que:

a) a satisfacdo dos alunos com a qualidade do servigo nas instituicdes pablicas

é maior do que nas instituicdes privadas;

b) h& significantes diferencas nas percepcBes dos alunos em relagdo a
qualidade do servico prestado pelas instituicdes publicas e privadas;

c) apontuacdo média das instituicGes publicas foi significativamente maior do
que a das instituicdes privadas, em todas as dimensdes de servico medidas,
exceto pela qualidade dos professores;

d) as dimensdes dos servicos que apresentam escores médios mais baixos em
ambos os tipos de instituicdes sdo as instalacdes fisicas, a confiabilidade
dos servicos e os equipamentos de treinamento (IBRAHIM; RAHMAN;
YAZIN, 2012).

Os demais trabalhos identificados (KUO; YE, 2009; PACHECO;
MESQUITA; DIAS, 2015) apresentam modelos conceituais que consideram 0S
relacionamentos entre 0s antecedentes e consequéncias da satisfacdo de estudantes na

Educacao Profissional, os quais serdo brevemente apresentados a seguir.

3.5.1 Modelo de Kuo e Ye (2009)
O estudo de Kuo e Ye (2009) propde um modelo de satisfacdo (Figura 18) que
considera a qualidade do servico e a imagem da instituicdo como fatores criticos que afetam o

grau de satisfacdo dos estudantes, e, em Ultima instancia, influenciam a lealdade dos alunos
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em relacdo as instituicdes de Educagdo Profissional, o qual foi empiricamente testado em
instituicOes de nivel superior localizadas em Taiwan.
Figura 18 — Modelo de Kuo e Ye

Qualidade
dos
Servicos

|

Os resultados demonstram que tanto a qualidade dos servigos como a imagem

Fonte: Kuo e Ye (2009)

sdo aspectos significativos para a satisfacdo e lealdade dos alunos, ou seja, para acomodar
uma experiéncia positiva na instituicdo e motivar recomendacdes e novos ingressos dos
alunos no futuro (KUO; YE, 2009).

No entanto, os autores destacam que a qualidade dos servicos e a imagem néo
afetam diretamente a lealdade dos alunos. Em vez disso, esses fatores servem como
catalisadores para manter e auxiliar a satisfacdo dos estudantes, considerando que aumentos
no nivel de satisfacdo dos alunos, por sua vez, servem como motor para promover a lealdade
dos estudantes. A qualidade do servico e a imagem, portanto, podem ser vistas como parte de
uma cadeia maior, onde a satisfacdo dos alunos forma o fator intermediario que liga essas
dimensdes com a lealdade dos estudantes (KUO; YE, 2009).

Para Kuo e Ye (2009), as descobertas podem ser importantes para 0s gestores
da Educacdo Profissional em ambientes “orientados para o aluno”, onde a satisfagdo dos
estudantes é considerada como uma chave para manter um relacionamento saudavel entre as

escolas e os estudantes.

3.5.2 Modelo de Pacheco, Mesquita e Dias (2015)

No Brasil, 0 modelo de Pacheco, Mesquita e Dias (2015) também € proposto
para investigar os efeitos da percepcdo de qualidade dos servigos sobre a satisfagcdo de
estudantes matriculados no nivel superior da Educacgéo Profissional (Figura 19). O modelo foi
empiricamente testado no Campus Ouro Preto do Instituto Federal de Educacdo Ciéncia e
Tecnologia de Minas Gerais (IFMG).
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Figura 19 — Modelo de Pacheco, Mesquita e Dias

Qualidade

dos
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Fonte: Pacheco, Mesquita e Dias (2015)

Os autores destacam que a principal contribuicdo da pesquisa é o seu modelo
de mensuracédo, considerando que eles ndo partiram de nenhuma instrumento a priori, como,
por exemplo, a escala genérica de servicos ServQual, desenvolvendo, assim, um instrumento
que considerou as peculiaridades da IES em estudo (PACHECO; MESQUITA,; DIAS, 2015).

A partir dos resultados, eles concluiram que a qualidade percebida pelos
estudantes de graduacdo com relacdo aos servicos prestados pela instituicdo de Educacdo
Profissional é um construto multidimensional que pode ser avaliado com base nos seguintes
fatores: corpo docente; apoio académico; servicos administrativos; atencdo aos estudantes;
infraestrutura de ensino; biblioteca; qualidade de ensino; acesso a tecnologia e setor de
reprografia.

Ja em relacdo a satisfacdo, os resultados obtidos demonstraram que ela pode
ser avaliada a partir do seguinte: corpo docente; infraestrutura de ensino; acesso a tecnologia;
setor de reprografia; servicos administrativos; mercado de trabalho; atividades
extracurriculares; coordenacdo de curso; biblioteca e cantina (PACHECO; MESQUITA,
DIAS, 2015).

Em relacdo ao modelo estrutural da pesquisa, os autores concluiram que a
qualidade dos servicos apresenta uma elevada capacidade preditiva de explicacdo de 68,06%
da variancia sobre o construto satisfacdo. Neste sentido, a implementacdo de estratégias que
permitam incrementar a percepc¢do dos alunos em relacdo a qualidade dos servicos tende a
contribuir com o desenvolvimento de atitudes e intengdes comportamentais mais positivas por
parte dos alunos (PACHECO; MESQUITA,; DIAS, 2015).

Observa-se que os dois modelos de satisfagdo identificados (KUO; YE, 2009;
PACHECO; MESQUITA; DIAS, 2015) ndo destacam o papel da empregabilidade na
satisfacdo dos alunos da Educacdo Profissional. No entanto, como afirmam Lee e Polidano
(2010), os alunos destas instituices estdo interessados nos retornos do mercado de trabalho,
questdo essencial a propria natureza da Educagdo Profissional, cujo conceito refere-se a
aspectos do processo educacional que envolvem o estudo de tecnologias e a aquisicdo de

competéncias para ocupagdes profissionais em varios setores da vida econdmica e social
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(UNESCO, 2001). Com isto, é possivel afirmar que existe uma lacuna a ser preenchida no
conhecimento produzido sobre a investigacdo dos antecedentes e consequéncias da satisfacéo
de alunos da Educacéo Profissional, propésito com o qual esta dissertacao pretende contribuir.

Este capitulo explorou a satisfacdo de estudantes com servicos de Ensino
Superior, apresentando modelos propostos para sua investigacdo. Tratou do conceito de
Educacdo Profissional e algumas caracteristicas de suas caracteristicas, contextualizando o
Brasil. E, por fim, apresentou pesquisas identificadas na literatura sobre satisfacdo de
estudantes neste contexto especifico.

Juntamente com o capitulo anterior, este capitulo forneceu as bases tedricas
que fundamentam a proposicdo de um modelo conceitual para avaliacdo da satisfacdo de

estudantes na Educacdo Profissional, o qual sera apresentado na sequéncia (Capitulo 4).
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4 METODO DA PESQUISA

Este capitulo descreve o método da pesquisa. Inicialmente é realizada uma
caracterizacdo da pesquisa quanto aos seus propositos, abordagem do problema e método de
levantamento dos dados. Em seguida, trata-se das etapas que orientaram a sua conducédo
empirica, apresentando-se 0 modelo conceitual proposto e as hipdteses de pesquisa, detalhes

do projeto da survey, do teste piloto, da coleta e da analise dos dados.

4.1 Caracterizacao da Pesquisa

Quanto aos seus propdsitos, esta pesquisa tem carater descritivo, ja que se
procura descrever a percepgdo dos alunos em relagéo a experiéncia vivenciada na Educacdo
Profissional (GANGA, 2012, GIL, 2002). A pesquisa também se caracteriza como
explicativa, pois procura examinar as relacBes de causa e efeito entre dois ou mais
fendmenos, fatos ou variaveis, com o objetivo de verificar se uma explicacdo (relacdo de
causa e efeito) pode ser validada ou ndo (BELHOT, 2004; GANGA, 2012). No caso, busca-se
investigar as relagdes de causa e efeito entre a satisfacdo de estudantes na Educacéo
Profissional e os demais construtos relacionados a ela, bem como as relagdes que estabelecem
entre si.

Quanto a abordagem do problema, trata-se de uma pesquisa quantitativa, que
permite confirmar estatisticamente as relacGes de causa e efeito que ocorrem entre as
variaveis relacionadas a satisfacdo dos estudantes na Educacéo Profissional (GANGA, 2012).

Por fim, quanto ao método de levantamento dos dados, trata-se de uma survey,
gue € um tipo de pesquisa caracterizada pela obtencdo de informacdes sobre caracteristicas,
acoes ou opinides de um determinado grupo de pessoas, representativo de uma populagéo, por
meio de um instrumento de pesquisa, normalmente um questionario (FORZA, 2002;
GANGA, 2012).

A survey € considerada apropriada quando se deseja responder a questdes de
pesquisa do tipo “o qué”?, “por qué?”’, “como?” e “quanto?” (GANGA, 2012). Neste sentido,
0 metodo parece adequado para responder a questdo colocada: quais fatores estdo mais

fortemente relacionados & satisfagdo dos estudantes na Educacédo Profissional?
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4.2 Etapas da pesquisa

Conforme recomendacdo de Forza (2002), o processo de conducdo de uma
survey, em contexto organizacional, pode orientar-se pelas etapas apresentadas na Figura 20,
as quais sao descritas a seguir.

Figura 20 — Etapas da survey
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Fonte: Adaptado de Forza (2002).

4.2.1 Vinculo teérico — Modelo conceitual proposto

A primeira etapa de uma survey pressupde que seja estabelecido um modelo
tedrico-conceitual para verificar, empiricamente, se ele se confirma na préatica ou no contexto
real da pesquisa. Tal modelo tedrico-conceitual deve fundamentar-se em uma andlise
criteriosa da literatura, a fim de se mapear um conjunto de construtos inter-relacionados,
definicBes e proposicbes que apresentem uma visdo sistematica do fenémeno (FORZA, 2002;
GANGA, 2012).

No caso desta pesquisa, a partir da fundamentacdo tedrica apresentada
anteriormente (Capitulos 2 e 3), propde-se um modelo conceitual (Figura 21) que permite
investigar a satisfacdo de estudantes na Educacdo Profissional, na perspectiva dos alunos. Este
modelo diferencia-se por considerar que, neste contexto especifico, a satisfagdo esta
relacionada as percepcOes dos estudantes em relacdo aos resultados da aprendizagem (em
termos de competéncias profissionais) e a empregabilidade promovida pela instituicdo de
Educacao Profissional.

Na base do modelo, estdo contemplados os diversos relacionamentos entre

construtos que tém sido amplamente explorados na literatura em servicos de modo geral
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(FORNELL et al., 1996; ECSI TECHNICAL COMMITTEE, 1998; LAI; GRIFIN; BABIN,
2009), no Ensino Superior (ALVES; RAPOSO, 2007, BROWN; MAZZAROL, 2009;
CHIANDOTTO; BINI; BERTACCINI, 2007; CHITTY; SOUTAR, 2004; DUQUE, 2013;
EURICO; SILVA; VALLE; 2015) e mesmo na Educacdo Profissional (KUO; YE, 2009;
PACHECO; MESQUITA; DIAS, 2015), onde a produgdo é mais escassa. Os construtos
mencionados sdo a qualidade dos servicos, o valor e a imagem (antecedentes da satisfacdo)
e a lealdade (consequéncia da satisfacdo). Esta base confere solidez teorica e alta
comparabilidade ao modelo.

Figura 21 — Modelo conceitual proposto
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Qualidade
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Resultados da
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Considerando que as instituicdes de Educacdo Profissional caracterizam-se
essencialmente por sua estreita proximidade com o mercado de trabalho (CASSIOLATO;
GARCIA, 2014; EICHHORST et al., 2012; UNESCO, 2001) e que o aluno deste tipo de
instituicdo interessa-se pelos beneficios proporcionados em termos de sua integracdo neste
mercado (LEE; POLIDANO, 2010), a principal contribuicdo deste modelo é a inclusdo dos
construtos empregabilidade e resultados da aprendizagem como antecedentes da satisfagdo

A seguir, sdo observados os 21 relacionamentos (hipOteses) entre 0s

antecedentes e consequéncias da satisfacdo sugeridos pelo modelo.

4.2.1.1 Hipoteses relacionadas a satisfacdo
Como observado na fundamentacgéo tedrica desta dissertacdo (Capitulos 2 e 3),
a satisfacdo tém um papel importante no setor de servicos e pode ser melhor compreendida a

partir da influéncia que recebe de outros construtos relevantes (antecedentes). No caso do
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modelo conceitual proposto para investigar a satisfagdo de estudantes na Educacéo
Profissional, os primeiros construtos explorados sdo a empregabilidade e os resultados da
aprendizagem.

O conceito de empregabilidade refere-se a capacidade do individuo para
encontrar e manter uma ocupacdo profissional, atendendo efetivamente as necessidades e
dindmicas do mercado de trabalho (HARVEY, 2001). Interessa a ideia de que as instituicdes
de Ensino Superior e, especialmente, as instituicbes de Educacao Profissional tém a missdo de
promover a empregabilidade de seus alunos, por meio de a¢cdes como: a adogédo de programas
curriculares adequados aos requisitos do mercado; estimulos ao empreendedorismo; didlogos
com os empregadores; criacdo de redes de relacionamentos entre alunos e empregadores;
orientacdo de estagios; dentre outras possiveis (EURICO; SILVA; VALLE, 2015; HARVEY,
2010; KNIGHT; YORKE, 2003). Assim, espera-se que, neste contexto, a percep¢do dos
alunos em relacdo a empregabilidade promovida pela instituicdo de Educacdo Profissional
afete diretamente a satisfacdo dos estudantes (LEE; POLIDANO, 2010). Desta forma, o

modelo sugere a seguinte hipdtese:
H1: A empregabilidade produz efeitos significativos sobre a satisfacdo dos estudantes na

Educacéo Profissional.

Além da empregabilidade, os resultados da aprendizagem também
constituem um fator importante que atua sobre a satisfacdo dos alunos (DUQUE; WEEKS,
2010; DUQUE, 2013; FRYE, 1999). No contexto da Educacdo Profissional, estes resultados
podem ser avaliados em termos das competéncias profissionais que o estudante percebe ter
adquirido a partir da experiéncia na instituicdo de ensino (CERVAI et al., 2013). O construto
corresponde a percepcao dos alunos sobre os ganhos de conhecimentos, habilidades, valores e
atitudes requeridas pelo mercado de trabalho e proporcionados pela instituicdo (CERVAI et
al., 2013; DUQUE; WEEKS, 2010; DUQUE, 2013; FRYE, 1999). Dai, sugere-se que:

H2: Os resultados da aprendizagem produzem efeitos significativos sobre a satisfacdo dos

estudantes na Educacéo Profissional.

As literaturas sobre servicos no Ensino Superior (ALVES; RAPOSO, 2007,
BROWN; MAZZAROL, 2009; CHIANDOTTO; BINI; BERTACCINI, 2007; CHITTY;
SOUTAR, 2004; EURICO; SILVA; VALLE; 2015) e servi¢cos na Educagdo Profissional
(KUO; YE, 2009; PACHECO; MESQUITA; DIAS, 2015) demonstram que outros construtos
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atuam na satisfacdo de estudantes, especificamente, a qualidade dos servigos, o valor e a
imagem.

A qualidade dos servicos corresponde a avaliacdo dos alunos em relacdo a um
conjunto de elementos considerados relevantes para o servi¢o educacional, que notadamente
incluem aspectos relacionados a qualidade do ensino (por exemplo, programa curricular,
conhecimentos e métodos pedagdgicos utilizados pelos professores), aos servicos de apoio
(por exemplo, secretaria de registros escolares, apoio sociopedagdgico) e a infraestrutura da
instituicdo (por exemplo, salas de aula, laboratérios, biblioteca) (ABDULAH, 2006; ALVES;
RAPOSO, 2010; DUQUE; WEEKS, 2010; EURICO; SILVA, VALLE, 2015; KUO; YE,
2009; PACHECO; MESQUITA; DIAS, 2015; SULTAN; WONG, 2013).

A relacdo de antecedéncia entre a qualidade dos servicos e a satisfacdo foi
empiricamente confirmada na literatura em servicos (CRONIN; BRADY; HULT, 2000;
BRADY; CRONIN, 2001), no Ensino Superior (DUQUE; WEEKS, 2010; DUQUE, 2013) e
na Educagdo Profissional (KUO; YE, 2009; PACHECO; MESQUITA; DIAS, 2015). No
entanto, existem divergéncias, de modo que alguns autores ndo reconhecem empiricamente a
relevancia desta relacdo (BROWN; MAZZAROL, 2008; EURICO; SILVA, VALLE, 2015;
LAI; GRIFFIN; BABIN, 2009). Dada a discussao, e considerando a escassez de trabalhos no
contexto da Educacdo Profissional, propde-se a hipotese:

H3: A qualidade dos servicos produz efeitos significativos sobre a satisfacdo dos
estudantes na Educacéo Profissional.

A imagem € aqui utilizada como a impressdo projetada na mente dos
estudantes, quando consideram os varios atributos fisicos e comportamentais da instituicéo,
como reputacdo, arquitetura, servicos, resultados e valores (EURICO; SILVA; VALLE, 2015;
NGUYEN; LE BLANC, 2001).

Estudos apontam que a imagem é um dos principais fatores que influenciam na
satisfacdo de alunos do Ensino Superior (ALVES, 2011; ALVES; RAPOSO, 2011; EURICO;
SILVA; VALLE, 2015). Por sua vez, outros demonstram haver nenhuma ou pouca
significancia nesta relacio (BROWN; MAZZAROL, 2008; CHIANDOTTO; BINI;
BERTACINI, 2007). Na educacdo profissional taiwanesa, Kuo e Ye (2009), confirmaram
empiricamente a relagdo de causalidade da imagem sobre a satisfagdo de alunos. Desta forma,

considera-se o teste da seguinte hipotese:

H4: A imagem produz efeitos significativos sobre a satisfacdo dos estudantes na Educacéo
Profissional.
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O valor é entendido como o julgamento feito pelos alunos, a partir da
comparacao entre os beneficios (como a formagédo obtida, o aumento da empregabilidade, os
ganhos de aprendizagem, os relacionamentos profissionais e pessoais) e o0s sacrificios (como
tempo, energia, custos de oportunidade, conflitos) resultantes da experiéncia educacional,
durante e apos a conclusdo do curso. (ALVES; RAPOSO, 2007; EURICO; SILVA; VALLE,
2015).

A literatura em servigcos de modo geral, admite uma relacdo de antecedéncia do
valor sobre a satisfacdo (CRONIN; BRADY; HULT, 2000; FORNELL et al., 1996; CHOI et
al., 2004; LAI; GRIFFIN; BABIN, 2009; MCDOUGALL,; LEVESQUE, 2000). No contexto
do ensino, esta relagdo também foi confirmada empiricamente (ALVES, 2011; ALVES;
RAPOSO, 2007; BROWN; MAZZAROL, 2008; CHIANDOTTO; BINI; BERTACINI, 2007;
EURICO; SILVA VALLE, 2015). Porém Day (2002), afirma que o valor ndo é
necessariamente um antecedente da satisfagdo. Colocada tal discussdo, propde-se verificar a
hipotese:

H5: O valor produz efeitos significativos sobre a satisfacdo dos estudantes na Educagéo
Profissional.

4.2.1.2 Hipoteses relacionadas aos resultados da aprendizagem e a empregabilidade

O construto resultados da aprendizagem, como o proprio nome indica, é uma
consequéncia do processo de ensino-aprendizagem, em termos de ganhos, por parte dos
alunos, de competéncias profissionais requeridas pelo mercado de trabalho (CERVAI et al.,
2013; DUQUE; WEEKS, 2010; DUQUE, 2013; FRYE, 1999). Portanto, os resultados da
aprendizagem devem ser afetados pela qualidade do ensino, pelos conhecimentos e métodos
dos professores, pelo desempenho da coordenacdo de curso, pelas condicGes das salas de aula,

laboratérios, e por outros aspectos da qualidade dos servigos educacionais. Dai sugere-se que:

H6: A qualidade dos servicos produz efeitos significativos sobre os resultados da

aprendizagem de alunos na Educacgdo Profissional.

A empregabilidade na Educacdo Profissional compreende todas as acbes da
instituicdo de ensino direcionadas para promover a empregabilidade de seus alunos, como,
por exemplo, a aprendizagem de competéncias e 0s servicos de orientacdo profissional
(HARVEY, 2010). Por isso, espera-se que, neste contexto, ela seja fortemente afetada pela
qualidade dos servicos e pelos resultados da aprendizagem, como propdem as hipdteses

seguintes:
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H7: A qualidade dos servicos produz efeitos significativos sobre a percepcdo da
empregabilidade promovida pela instituicdo de Educacéo Profissional.
H8: Os resultados da aprendizagem produzem efeitos significativos sobre a percepcéo da

empregabilidade promovida pela instituicdo de Educacéo Profissional.

4.2.1.3 Hipoteses relacionadas a imagem

Varios autores tém se dedicado ao estudo da imagem institucional no Ensino
Superior, sendo que a maioria dos modelos propostos consideram-na como um construto
exogeno (ALVES, 2011; ALVES; RAPOSO, 2007; BROWN; MAZZAROL, 2008;
CHIANDOTTO; BINI; BERTACINI, 2007; KUO; YE, 2009; MARTENSEN et al., 2000), ou
seja, que ndo é afetado por nenhum outro construto no modelo (HAIR et al., 2014).

No contexto educacional, identificou-se que apenas Eurico, Silva e Valle
(2015) adotam abordagem na qual o construto imagem é afetado pela empregabilidade, com
suporte tedrico fundamentado (DUARTE; ALVES; RAPOSO, 2010; LANDRUM; TURRISI;
HARLESS, 1999).

A literatura também fornece indicacdes de que a qualidade dos servigos produz
efeitos sobre a imagem (LAI; GRIFFIN; BABIN, 2009; NGUYEN; LEBLANC, 1998;
OSTROWSKI; O'BRIEN; GORDON, 1993).

Para Lai, Griffin e Babin (2009), a imagem decorre de todas as experiéncias
relacionadas ao consumo de um cliente. Isto posto, as seguintes hipdteses sdo sugeridas pelo
modelo:

H9: A empregabilidade produz efeitos significativos sobre a imagem da instituicdo de
Educacéo Profissional.

H10: A qualidade dos servigos produz efeitos significativos sobre a imagem da instituigédo
de Educacéo Profissional.

H11: Os resultados da aprendizagem produzem efeitos significativos sobre a imagem da

instituico de Educacéo Profissional.

4.2.1.4 Hipoteses relacionadas ao valor

Como observado anteriormente, o valor é entendido como o julgamento feito
pelos alunos, a partir de uma comparacao entre os beneficios e os sacrificios relacionados a
experiéncia educacional, durante e apds a conclusdo do curso (ALVES; RAPOSO, 2007;
EURICO; SILVA; VALLE, 2015).

Quanto aos efeitos da empregabilidade sobre o valor, os autores do Unico

trabalho identificado na literatura sobre servicos, que contempla os dois construtos no mesmo
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modelo, ndo consideraram o teste empirico do relacionamento entre eles (EURICO; SILVA;
VALLE, 2015). No entanto, é possivel afirmar que tanto a empregabilidade quanto os
resultados da aprendizagem produzem efeito sobre a percepcdo de valor dos alunos de uma
instituicio de Educacao Profissional, considerando que ambos representam beneficios
adquirido pelos alunos, a partir da experiéncia educacional.

No Ensino Superior, foi demonstrado empiricamente que a qualidade dos
servicos € um antecedente do valor percebido pelos alunos (ALVES; RAPOSO, 2007;
EURICO; SILVA; VALLE, 2015). Contudo, alguns resultados indicam que nédo ha relevancia
nesta relagdo (ALVES, 2011; BROWN; MAZZAROL, 2008).

Também foi demonstrado empiricamente um alto nivel de influéncia da
imagem sobre o valor, no contexto educacional (ALVES, 2011; BROWN; MAZZAROL,
2008). Embora a pesquisa de Chiandotto, Bini e Bertacini (2007) indique que ndo héa
significancia neste relacionamento.

Tais conhecimentos permitem considerar as seguintes hipoteses de pesquisa:

H12: A empregabilidade produz efeitos significativos sobre o valor percebido por alunos
na Educacao Profissional.

H13: A qualidade dos servicos produz efeitos significativos sobre o valor percebido por
alunos na Educacéo Profissional.

H14: Os resultados da aprendizagem produzem efeitos significativos sobre o valor
percebido por alunos na Educacéo Profissional.

H15: A imagem da instituicdo produz efeitos significativos sobre o valor percebido por

alunos na Educacéo Profissional.

4.2.1.5 Hipoteses relacionadas a lealdade

No modelo conceitual, a lealdade de alunos na Educacdo Profissional é uma
consequéncia da satisfacdo e refere-se a um sentimento de pertencimento a comunidade
escolar, por parte do aluno. A lealdade reflete-se na intencdo comportamental do estudante em
recomendar a instituicdo de ensino no seu circulo social, bem como de manter um
relacionamento com a instituicdo ap6s a conclusdo da experiéncia atual, por exemplo,
frequentando outros cursos sequenciais, eventos e/ou atividades que possibilitem a atualizagédo
de suas competéncias (EURICO; SILVA; VALLE, 2015; HELGESEN; NESSET; 2007).

Vérios estudos em contexto educacional tém apontado que a principal
consequéncia da satisfacdo é a sua influéncia sobre a lealdade dos alunos (ALVES, 2011,
ALVES; RAPOSO, 2007; BROWN; MAZZAROL, 2008; CHIANDOTTO; BINI;
BERTACINI, 2007; EURICO; SILVA; VALLE, 2015). Especificamente na Educagéo
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Profissional, Kuo e Ye (2009) confirmaram esta relacdo por meio de pesquisa empirica. N&o
foram identificadas na literatura sobre servicos educacionais referéncias que demonstrassem
ndo haver uma relacdo relevante de causa e efeito entre estes dois construtos. No entanto, na
literatura em servicos, de modo geral, € possivel encontrar posi¢des contrarias, as quais
entendem que clientes satisfeitos ndo s&o necessariamente leais, de modo que, embora a
satisfacdo tenha influéncia, ela ndo é uma garantia de lealdade (STORBACKA,;
STRANDVIK; GRONROOS, 1994).

N&o foram identificados trabalhos empiricos relacionando a empregabilidade
ou os resultados da aprendizagem diretamente a lealdade de estudantes. No entanto,
considerando que a lealdade é uma intencdo comportamental, € possivel encontrar suporte
tedrico para a ideia de que aumentos na percepcdo da aprendizagem e da empregabilidade
conduzem a comportamentos e atitudes mais positivas, como a lealdade (HARVEY, 2010;
QENANI; MACDOUGALL,; SEXTON, 2014).

A relevancia dos efeitos do valor percebido sobre a lealdade foi empiricamente
demonstrada em pesquisas aplicadas no contexto educacional (ALVES; RAPOSO, 2010;
BROWN; MAZZAROL, 2008; CHIANDOTTO; BINI; BERTACINI, 2007; EURICO;
SILVA; VALLE, 2015). No entanto, tal relevancia ndo foi confirmada por Alves (2011), que
compartilha de resultados semelhantes com outros autores na literatura em servigos
(PATTERSON; SPRENG, 1997; ZINS, 2001).

A ideia de que a imagem tem influencia sobre a lealdade dos estudantes é
confirmada empiricamente no Ensino Superior (ALVES; RAPOSO, 2007; CHIANDOTTO;
BINI; BERTACINI, 2007; EURICO; SILVA; VALLE, 2015). Contudo, na literatura sobre
servicos de modo geral é possivel encontrar pesquisas nas quais se demonstrou ndo haver uma
relacdo de causalidade direta entre a imagem e a lealdade de clientes (LAI; GRIFFIN;
BABIN, 2009).

A literatura sobre servigos fornece indicagfes que confirmam um efeito
positivo direto da qualidade dos servicos sobre a lealdade de clientes (CRONIN; TAYLOR,
1992; ZEITHAML; BITNER, 2003). No entanto, ndo foram encontradas referéncias que
confirmam a relevancia deste relacionamento em contexto educacional. Na Educacgdo
Profissional, Kuo e Ye (2009) demonstraram que a qualidade dos servigos afeta indiretamente
a lealdade, atuando como catalisador para manter e auxiliar a satisfacdo dos estudantes, que,

por sua vez, serve como motor para promover a lealdade dos estudantes.
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A partir destas consideracdes, as seguintes hipdteses relacionadas a lealdade
dos alunos na Educacéo Profissional séo testadas:

H16: A satisfacdo produz efeitos significativos sobre a lealdade de alunos na Educacéo
Profissional.

H17: A empregabilidade produz efeitos significativos sobre a lealdade de alunos na
Educacéo Profissional.

H18: Os resultados da aprendizagem produzem efeitos significativos sobre a lealdade de
alunos na Educacéo Profissional.

H19: A imagem da instituicdo produz efeitos significativos sobre a lealdade de alunos na
Educacao Profissional.

H20: O valor produz efeitos significativos sobre a lealdade de alunos na Educagéo
Profissional.

H21: A qualidade dos servigos produz efeitos significativos sobre a lealdade de alunos na
Educacao Profissional.

Com isto, foram apresentados todos os 21 relacionamentos entre 0s construtos
do modelo conceitual proposto para investigar a satisfacdo de estudantes na Educacgdo
Profissional. Tais relacionamentos encontram algum suporte tedrico na literatura sobre
servicos e correspondem as hipéteses de pesquisa agrupadas no Quadro 3:

Quadro 3 — Hipdteses de pesquisa

Construto ao
qual se relaciona

Declaragéo da hipdtese

A empregabilidade produz efeitos significativos sobre a satisfacdo dos estudantes na

H1 x Co
Educacdo Profissional.

Os resultados da aprendizagem produzem efeitos significativos sobre a satisfacdo dos

H2 i -
estudantes na Educagéo Profissional.

Satisfacdo H3 A qualidadNe dos s_er\_/igos produz efeitos significativos sobre a satisfacio dos estudantes
na Educacéo Profissional.

Ha A imagem produz efeitos significativos sobre a satisfacdo dos estudantes na Educacéo

Profissional.
Hs O valor produz efeitos significativos sobre a satisfacdo dos estudantes na Educacao
Profissional.
Resultadosda | A qualidade dos servicos produz efeitos significativos sobre os resultados da
Aprendizagem aprendizagem de alunos na Educacdo Profissional.

A qualidade dos servicos produz efeitos significativos sobre a percepcdo da

HI empregabilidade promovida pela instituicdo de Educacdo Profissional.
Empregabilidade ) ) o
Os resultados da aprendizagem produzem efeitos significativos sobre a percepcdo da

H8 empregabilidade promovida pela instituicdo de Educacdo Profissional.

A empregabilidade produz efeitos significativos sobre a imagem da instituicdo de
Educagdo Profissional.

A qualidade dos servigos produz efeitos significativos sobre a imagem da instituigdo de
Educacdo Profissional.

H9

Imagem
H10
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Construto ao

qual se relaciona Declaragéo da hipdtese

Os resultados da aprendizagem produzem efeitos significativos sobre a imagem da

H11 > . 0 x 2~
instituicdo de Educacéo Profissional.

H12 A empregabilidade produz efeitos significativos sobre o valor percebido por alunos na
Educacdo Profissional.

H13 A qualidade dos servigos produz efeitos significativos sobre o valor percebido por

valor alunos na Educacéo Profissional.

H1d Os resultados da aprendizagem produzem efeitos significativos sobre o valor percebido
por alunos na Educacéo Profissional.

H15 A imagem da instituicdo produz efeitos significativos sobre o valor percebido por
alunos na Educacéo Profissional.

H16 A satisfagdo produz efeitos significativos sobre a lealdade de alunos na Educacéo
Profissional.

iz A empregabilidade produz efeitos significativos sobre a lealdade de alunos na
Educacdo Profissional.

H1s Os resultados da aprendizagem produzem efeitos significativos sobre a lealdade de
alunos na Educacéo Profissional.

Lealdade . S . s

H1o A imagem da instituicdo produz efeitos significativos sobre a lealdade de alunos na
Educaco Profissional.

H20 O valor produz efeitos significativos sobre a lealdade de alunos na Educacdo
Profissional.

oy A qualidade dos servigos produz efeitos significativos sobre a lealdade de alunos na

Educaco Profissional.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Considerando que os construtos do modelo sdo abstracbes no dominio teérico,
faz-se necessario fornecer as definicdes operacionais que permitem observa-los diretamente,
por meio de variaveis observaveis (ou indicadores, ou itens) (FORZA, 2002; GANGA 2012;
HAIR et al., 2014). Assim, nesta pesquisa, a operacionalizacdo dos construtos do modelo é
realizada por meio de 39 variaveis observaveis, anteriormente validadas por autores que
integram a fundamentacao tedrica desta dissertacdo, conforme o Quadro 4:

Quadro 4 - Operacionalizacéo dos construtos

Variavel de
Construto segunda Operacionalizagéo Referéncias
ordem
) . ) DUQUIE, 2013.
curso s%ggalt.érg qualidade do curso como um todo é EURICO: SILVA:
VALLE, 2015.
Programa QUAZ2: Estou satisfeito com o contetdo, carga
Qualidade dos horaria e encadeamento/sequéncia das disciplinas DUQUE: WEEKS,
SErvicos QUAZ3: As préticas pedagégicas adotadas pelos 2010.
professores durante as disciplinas contribuem ALl etal.; 2016.
Professor  satisfatoriamente para meu aprendizado EURICO; SILVA;
VALLE, 2015.

QUAA4: Os professores demonstram dominio dos
conteudos abordados nas disciplinas
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Variavel de
Construto segunda Operacionalizacgéo Referéncias
ordem
QUAS: Os professores fornecem feedbacks sobre
0 meu desempenho
QUAG: As condi¢bes das salas de aula séo
apropriadas para a aprendizagem
QUAT: As instalacdes (laboratdrios, biblioteca DUQUZE&\SVEEKS’
Infraestrutura etc.) sdo apropriadas para a aprendizagem EURICO: SILVA:
QUAS8: O espaco fisico da instituicdo, como um VALLE, 2015.
todo, é bem projetado, sinalizado e oferece
condicOes satisfatorias a acessibilidade
QUAS8: Estou satisfeito com o desempenho da
coordenacdo do curso
QUAO9: Estou satisfeito com o apoio pedagégico
ao estudante (monitorias de ensino, estagio, ALl et al.. 206
Servicos de atendimento psicolégico e sociopedagogico, por DUQUE ’2013’.
apoio exemplo) prestado pela instituicio EURICO: SILVA:
VALLE, 2015.

QUAIL0: Estou satisfeito com o apoio
administrativo ao estudante (atendimento de
informacBes gerais e registros escolares, por
exemplo) prestado pela institui¢do

Resultados da Aprendizagem

APR1: Estudar na instituichio melhora minha
disposicdo para a inovacdo, e me estimula a
pensar e agir de forma critica, criativa e
empreendedora

APR2: Estudar na instituicdo aumenta minha
habilidade em lidar com incertezas e trabalhar sob
pressdo

APR3: Estudar na instituicio melhora minha
capacidade de trabalhar em equipe

APR4: Estudar na instituicdo contribui para
aumentar minha disposicdo para aprender, aceitar
responsabilidades e resolver problemas

APRS5: Estudar na instituicdo melhora minhas
habilidades de planejamento e organizagdo

APR6: Estudar na instituicdo contribui para
desenvolver minhas habilidades para lidar com
informacdes e com tecnologias de comunicagéo

APR7: Estudar na instituicdo contribui para
ampliar minhas competéncias de comunicacao
(compreender de forma eficaz e comunicar nas
formas oral e escrita)

APRS8: Estudar na instituicdo melhora minhas
habilidades para analisar e interpretar graficos e
estatisticas

APR9: Estudar na instituicdo amplia minha
consciéncia ética, exercicio da cidadania e respeito
a diversidade na sociedade

DUQUE; WEEKS,
2010.
DUQUE, 2013.
FRYE, 1999.
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Variavel de
Construto segunda
ordem

Operacionalizacgéo

Referéncias

APR10: Estudar na instituicdo me estimula a
adotar praticas de consumo consciente e
sustentavel

Empregabilidade

EMP1: Desconsiderando o efeito  do
desempenho/crise econdmico do pais, em geral, a
instituicdo proporciona uma formacdo que garante
0 meu ingresso no mercado de trabalho apds a
graduacéo

EMP2: De modo geral, esta instituicdo é uma
instituicio de ensino que os empregadores
valorizam

EMP3: De modo geral, a realizacdo desta
graduacdo permite uma perspectiva de melhoria
profissional

EMP4: De modo geral, a institui¢gdo confere uma
formagéo profissional esperada pelo mercado de
trabalho

EMP5: De modo geral, a instituicdo estimula
minha formacéo continuada (realizagdo de cursos
de pds-graduacéo ou outros tipos de cursos)

EURICO; SILVA,
VALLE, 2015.
HARVEY, 2010

IMA1: De modo geral, esta é uma boa institui¢cio
de ensino

IMA2: A instituicio tem uma reputacdo
académica reconhecida pela sociedade

EURICO; SILVA,

Imagem IMA3: Esta é uma instituicdo de ensino com  VALLE, 2015.
responsabilidade ética e social
IMAA4: A instituicdo tem uma boa reputacdo no
mercado de trabalho
VALL: Sinto-me feliz com a escolha de estudar
nesta instituicdo
VAL2: Os esforcos que realizo para obter esta ALVES, 2011.
val graduacdo sdo compensados pelo valor da EURICO; SILVA;
alor educacdo que recebo VALLE, 2015.
VAL3: O valor da educacdo que recebo estd
relacionado a expectativa de conquistar emprego e
desenvolver minha carreira profissional
SAT1: Esta é uma instituicdo de ensino que pode
ser considerada préxima do ideal
_ SAT2: Estou satisfeito com competéncias EURICO; SILVA;
Satisfacao profissionais adquiridas ao longo do curso VALLE, 2015.
. - , DUQUE, 2013.
SAT3: De modo geral, minha familia est& Q
satisfeita com a minha escolha de estudar nesta
instituicdo
LEAL1: Se eu tivesse que voltar no tempo e EURICO; SILVA,;
Lealdade escolher novamente uma instituicdo de ensino para VALLE, 2015.
realizar minha graduacé&o, escolheria a mesma HELGESEN;
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Variavel de
Construto segunda Operacionalizacgéo Referéncias
ordem

NESSET, 2007.
NGUYEN; LE
BLANC, 2001.

LEA2: Eu tenho a intencdo de recomendar esta
instituicdo para familiares, amigos e conhecidos

LEAS3: Se eu decidir continuar os estudos e esta
instituicdo ofertar cursos (p6s-graduacao ou outros
cursos de formacao), eu optarei em fazer esses
Ccursos na mesma instituicéo

Fonte: Elaborado pelo autor.

Considerando as referéncias adotadas, é possivel afirmar que as escalas
possuem a validade de conteddo necessaria, 0 que também se confirmou a partir do envio das

mesmas para dois especialistas na area educacional.

4.2.2 Projeto da survey

A segunda etapa indicada por Forza (2002) na conducao de uma survey refere-
se ao seu projeto, incluindo todas as atividades que precedem o teste piloto e a coleta de
dados, destacadamente a definicdo da populacdo, da amostra-alvo e do questionario de

pesquisa, apresentados na sequéncia.

4.2.2.1 Populagdo e amostra-alvo

A populacdo desta pesquisa € constituida de estudantes matriculados nos cursos
de Educacdo Profissional de nivel superior do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia, 0s quais ingressaram nos anos de 2014 e 2015 na instituicdo de ensino. A
populacdo foi assim definida, considerando-se que estes alunos estdo matriculados ha pelo
menos dois anos na instituicdo, e, portanto, tém um tempo consideravel de experiéncia para
avaliar a qualidade dos servicos e definir sua satisfacdo com o IFSP; e, também, porque sao
alunos cujo programa de curso prevé a conclusdo nos anos de 2017 ou 2018, o que implica no
fato de que, em breve, eles estardo disponiveis para o mercado de trabalho como profissionais
de nivel superior formados pelo IFSP, tornando relevante que a instituicdo reconheca a
percepcdo destes alunos em relacdo & empregabilidade promovida pelo IFSP a partir da
experiéncia educacional.

Segundo dados do sistema de gestdo académica do IFSP, esta populacdo
distribui-se em 28 campi localizados no Estado de Sdo Paulo e corresponde a 4.168 alunos, 0s

quais estdo regularmente matriculados em cursos de nivel superior nas modalidades de
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tecnologia, bacharelados tecnoldgicos e licenciaturas. Os IFs, de modo geral, dedicam 50% de
suas vagas para cursos de nivel superior, sendo 30% para cursos de tecnologia e/ou
bacharelados tecnoldgicos, e 20% para cursos de licenciatura, estes Ultimos dedicados a
formacdo de professores (especialmente na area de ciéncias exatas), cuja oferta de
profissionais no pais é considerada insuficiente para atender a demanda, devido a motivos que
fogem ao escopo desta pesquisa (REZENDE PINTO, 2014).

Considerando a populacdo identificada, foi determinado um processo de
amostragem probabilistica simples, em que cada estudante na populacdo tem igual
probabilidade de pertencer a amostra (GANGA, 2012). Para um erro amostral de 5% e nivel
de confianca de 95%, dado o tamanho da populagéo, previu-se uma amostra-alvo de, no
minimo, 352 participantes.

Os resultados de caracterizacdo da amostra serdo apresentados no capitulo

seguinte (Capitulo 5).

4.2.2.2 Questionario

A partir da questdo de pesquisa, da fundamentacdo tedrica e do modelo
conceitual proposto, definiu-se um questionario estruturado em duas partes: a primeira
relacionada a caracterizacdo da amostra, e a segunda, ao contetdo da pesquisa.

Quanto a caracterizacdo da amostra foram considerados: campus; tipo de curso
(tecnoldgico, bacharelado ou licenciatura); nome do curso; género do respondente; faixa
etaria; renda familiar; se trabalha atualmente; em caso afirmativo, se trabalha na area de
estudo ou fora dela; e, por fim, se o0 aluno tem previsdo de conclusdo para 2017.

Na segunda parte, que corresponde as questBes relativas as variaveis da
pesquisa conforme apresentado na Tabela 1. Para essas questdes, utilizou-se uma escala do
tipo likert de 7 pontos, variando de “discordo totalmente” (1) a “concordo totalmente” (7), a
fim de avaliar o grau de concordancia dos respondentes em relagdo as 39 afirmativas de
operacionalizacdo dos construtos da pesquisa. Para minimizar respostas automaticas, as
afirmativas foram embaralhadas de modo aleatério. O questionario contempla ainda uma
questdo aberta para que o aluno, caso sinta necessidade, possa fazer outras observagdes ndo

avaliadas pelas afirmativas.
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4.2.3 Teste piloto

A terceira etapa na conducdo da survey refere-se ao teste piloto. Seguindo a
recomendacdo de Forza (2002), um pré-teste do instrumento de pesquisa foi realizado com
colegas pesquisadores, dois especialistas na area educacional e 18 alunos matriculados em
cursos de Educacao Profissional no campus Araraquara do IFSP, com o objetivo de testar se o
questionario consegue atingir os objetivos do estudo, prevenir questdes Gbvias, validar o
conteddo e avaliar a clareza e a coeréncia da linguagem.

Ap0s as avaliacdes, 0 questionario recebeu algumas adaptacdes, que resultaram

na versdo final apresentada no Apéndice A.

4.2.4 Coleta de dados

Para a coleta de dados, adotou-se abordagem de corte transversal (cross
sectional), em que a coleta ocorre em um s6 momento, pretendendo descrever e analisar 0
estado de uma ou mais variaveis (GANGA, 2012).

Por e-mail, durante as duas primeiras semanas do més de junho de 2017, os
4.168 alunos matriculados na Educacéo Profissional do Instituto Federal em 28 cidades do
Estado de Sdo Paulo foram convidados para participar da pesquisa, respondendo ao
questionario disponibilizado na internet por meio do software LimeSurvey. A mensagem de
encaminhamento do questionario é apresentada no Apéndice B desta dissertacao.

Para incentivar os alunos a participarem da pesquisa, adotou-se, como
estratégia de estimulo, a doacdo de R$2,00 para cada questionario respondido, feita pelo
pesquisador e encaminhada ao Hospital Amaral Carvalho, o qual se localiza na cidade de Jau-
SP e é considerado uma referéncia no tratamento de cancer no Brasil. Tal estratégia promove
uma cultura de responsabilidade social entre os pesquisadores, bem como entre 0s
respondentes, e revelou-se exitosa, tendo em vista a taxa de retorno de 12,5% (524 respostas)
ao que corresponderam R$1.048,00 (Um mil e quarenta e oito reais) depositados na conta do
hospital, conforme Anexo A. Ressalta-se que a amostra final é superior ao tamanho da

amostra-alvo prevista anteriormente (352 participantes).

4.2.5 Anélise dos dados
Para a etapa de andlise dos dados, que sera detalhada no Capitulo 5, adota-se a
técnica de modelagem de equacdes estruturais (Structural Equation Modeling — SEM). A

SEM é considerada uma das técnicas avancadas de andlise estatistica mais Uteis que
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emergiram nas ciéncias sociais nas Ultimas décadas, a qual permite investigar,
simultaneamente, as relagdes entre variaveis observaveis e construtos, bem como entre 0s
construtos, por meio de uma combinacao de aspectos de analise fatorial e regressdo (HAIR et
al., 2014).

A abordagem adotada para a modelagem de equagles estruturais é a de
minimos quadrados parciais (Partial Least Squares — PLS), cuja vantagem, em relagdo a
abordagem alternativa (baseada na covaridncia), é sua adaptabilidade para modelos
complexos, com muitas variaveis observaveis e/ou varios relacionamentos entre 0s construtos
(HAIR et al.,, 2014), dentre outras vantagens que ndo conveém a presente pesquisa.
Considerando que serdo observados 21 relacionamentos entre os construtos, esta abordagem
foi tida como a mais adequada.

Este capitulo forneceu informac6es sobre 0 método de pesquisa adotado para
esta dissertacdo. Por opc¢do do autor, alguns elementos referentes ao método da pesquisa, tais
como uma descricdo da amostra, tratamento e andlise dos dados serdo discutidos mais
detalhadamente no proximo capitulo devido a aplicacdo de testes préprios da técnica de

modelagem de equacdes estruturais. Assim, na sequéncia, tem-se o Capitulo 5 (Resultados).
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo expde e analisa os resultados obtidos na pesquisa. A Secdo 5.1
apresenta do tratamento dos dados, a fim de verificar a sua utilizacdo em fases posteriores. A
Secdo 5.2 caracteriza a amostra em termos de variaveis académicas e sociodemogréficas. A
Secdo 5.3 trata da analise dos resultados do modelo de mensuragdo. Por fim, a Secdo 5.4

apresenta os resultados do modelo estrutural.

5.1 Tratamento dos dados

De acordo com Hair et al. (2014), o tratamento dos dados coletados € um
estdgio importante na aplicacdo do método de modelagem de equacBes estruturais,
considerando que a validade e a consisténcia dos resultados dependem dele. Neste exame
inicial, os autores recomendam que sejam observados: valores faltantes; padrdes de respostas
suspeitas; outliers; tamanho da amostra e distribuicdo da frequéncia dos dados.

Os valores faltantes ocorrem quando os respondentes, propositalmente ou
inadvertidamente, deixam de responder a uma ou mais questdes do questionario de pesquisa
(BABBIE, 2001). No presente estudo, ndo existem valores faltantes nos dados coletados. Sua
ocorréncia foi prevista antes da aplicacdo do questionario e, consequentemente, a utilizacédo
do software LimeSurvey® impediu que os respondentes finalizassem o questionario sem
terem respondido a todas as questdes.

Dentre os padrdes de respostas suspeitas, foram identificadas respostas no
padrdo caracterizado como straight lining, que acontece quando um respondente assinala a
mesma resposta para todas as questdes ou para uma alta proporcdo delas (COLE;
MCCORMICK; GONYEA, 2012). Nesta pesquisa, foram identificados 19 casos, 0s quais
foram removidos.

Outliers sdo observac@es atipicas que representam uma resposta extrema a uma
determinada questdo, significativamente diferente dos padrdes observados pela maioria dos
entrevistados (LEYS et al., 2013). Neste estudo, foi aplicada a identificacdo de outliers por
meio do software IBM SPSS Statistics 24® e os resultados ndo identificaram a sua
ocorréncia. Considerando todas as inconsisténcias mencionadas, de um total de 524
questionarios, permaneceram 505 validos para as analises posteriores.

Como comentado no capitulo anterior (Método da Pesquisa) quanto ao
tamanho da amostra, dado o tamanho da populagdo (4.168 alunos) e considerando um erro

amostral de 5% e nivel de confianca de 95%, a amostra-alvo deveria ser de, no minimo, 352
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participantes. Logo, a amostra final (505 casos) atende plenamente a este critério, 0 que
garante a sua representatividade.

Além disso, 0 método de modelagem de equacdes estruturais baseado em PLS
exige um nimero minimo de casos baseado na regra geral das “dez vezes”, a qual estabelece
que o tamanho da amostra seja, pelo menos, dez vezes o maior nimero de caminhos
direcionados a um construto no modelo (HAIR et al., 2014). Nesta pesquisa, considerando
que o construto Lealdade relaciona-se com seis antecedentes, 0 nimero minimo equivaler-se-
ia a 60 observacdes, sendo, portanto, bastante inferior em relacdo a amostra valida obtida de
505 casos.

A distribuicdo de frequéncia dos dados passou por dois tipos de analise:
assimetria e curtose, as quais foram realizadas com a utilizacdo do software IBM SPSS
Statistics 24®. A assimetria avalia 0 quanto a distribuicdo das variaveis observaveis é
simétrica e a curtose é uma medida dos picos de distribuicdo das frequéncias. Em ambos 0s
casos, quanto mais proximos de zero estiverem o0s valores, mais o padrdo de respostas pode
ser considerado uma distribuicdo normal. Como regra geral, tanto para a assimetria quanto
para a curtose, 0s resultados ndo devem ser maiores que +1 ou menores que -1 (REINARTZ
et al., 2009; RINGLE et al., 2009).

Sete variaveis observaveis apresentaram algum problema na distribuicdo de
frequéncia dos dados, sendo que duas delas (EMP3 e IMA1) tém simultaneamente resultados
inadequados tanto na analise de assimetria quanto na de curtose. Essas duas foram removidas
nas analises posteriores. Porém, com o propdsito de preservar ao maximo possivel a validade
de conteudo dos indicadores, as cinco demais varidveis observaveis foram mantidas,
considerando que os valores limites ultrapassados sdo baixos (de 0,1 a 0,3) e que a
modelagem de equacOes estruturais baseada em PLS é mais tolerante a distribuicdes nao-
normais (HAIR et al., 2014; REINARTZ et al., 2009).

5.2 Descricdo da Amostra

A amostra valida de 505 participantes foi coletada entre os estudantes de
Educacéo Profissional, ingressantes em 2014 e 2015, nos cursos oferecidos por 28 campi do
IFSP. Optou-se por este perfil, ja que se buscava por alunos em fase de concluséo de curso
(“formandos”). Neste caso, acredita-se, que tais alunos estdo mais aptos para avaliar as
condicBes de oferta relacionadas ao curso e a instituicdo. Também, sdo alunos cujas

expectativas em relacdo ao mercado de trabalho e & sua empregabilidade sdo mais evidentes e
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tém mais importancia, quando se compara com alunos considerados ingressantes. Enfim,
julgou-se que alunos em fase final de curso estavam mais alinhados aos objetivos da pesquisa.

A Tabela 1 apresenta a distribuicdo geografica da amostra:

Tabela 1 — Amostra por distribuicdo geogréfica no Estado de Sao Paulo

Localizacéo Frequéncia Percentual
Capital 142 28,1%
Interior 363 71,9%

Total 505 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com a tabela, destaca-se, no levantamento, a participacdo dos alunos
do Campus Sao Paulo, localizado na capital do Estado, a qual corresponde a mais de um
quarto da amostra (28,1%). Considerando-se que o Campus Séo Paulo € o mais tradicional e
maior campus do IFSP (30,2% do total de alunos da instituicdo), observa-se
proporcionalidade entre a populacdo e a amostra obtida. Assim como no total de alunos
representados, o interior do Estado de SP (incluindo o litoral) corresponde a aproximadamente
70% da amostra.

Quanto a modalidade dos cursos, as informacGes da Tabela 2 também indicam
uma boa representatividade na amostra. Cabe lembrar que os IFs, por determinacdo do artigo
8° da Lei 8.112/08 (BRASIL, 2008), dedicam 50% de suas vagas totais para o Ensino
Superior, sendo 30% para cursos de Tecnologia e/ou Bacharelados Tecnoldgicos e 20% para
cursos de Licenciatura, estes ultimos dedicados a formacédo de professores (especialmente na
area de ciéncias exatas), cuja oferta de profissionais no pais é considerada insuficiente para
atender a demanda (REZENDE PINTO, 2014).

Tabela 2 — Distribui¢do por modalidade de cursos

. Populagéo Amostra
Modalidade Total Percentual Frequéncia Percentual
Tecnologia 2524 60,5% 296 58,6%
Bacharelado Tecnolégico 680 16,4% 95 18,8%
Licenciatura 964 23,1% 114 22,6%
Total 4168 100% 505 100%

Fonte: Dados da pesquisa.

Uma observacdo em relacdo aos resultados € que, embora exista
proporcionalidade entre a populacdo e a amostra, as informacgdes fornecem um indicio de
evasdo maior nos cursos de Licenciatura. Isto porque, se os IFs dedicam 20% de suas vagas

totais para cursos superiores de licenciatura, ela deveria representar aproximadamente 40% da
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populagéo de alunos matriculados no Ensino Superior do IFSP em 2014 e 2015, questdo que
pode ser investigada por meio de outras pesquisas e que foge ao escopo da presente.

A Tabela 3 apresenta informac@es socioeconémicas da amostra:

Tabela 3 — Amostra por género, faixa etaria e renda familiar
Frequéncia Percentual

) Feminino 212 41,9%
Genero Masculino 293 58,1%
De 18 a 24 anos 292 57,8%

Faixa Etaria De 25 a 30 anos 68 13,5%
Acima de 30 anos 145 28,7%

Até 2 SM - Até R$1.760,00 114 22,6%

2a4 SM - R$1.760,01 a R$3.720,00 187 37,0%

Renda Familiar 4210 SM - R$3.720,01 a R$ 8.800,00 138 27,3%
10 a 20 SM - R$ 8.800,01 a R$ 17.600,00 35 6,9%

Acima de 20 SM - R$ 17.600,01 ou mais 2 0,4%

Né&o quero informar 29 57%

Fonte: Dados da pesquisa.
Legenda: SM (salario minimo).

Em sintese, os dados colhidos indicam que o perfil da amostra é constituido
majoritariamente por estudantes localizados no interior do Estado de S&o Paulo (71,2%),
matriculados em Cursos Superiores de Tecnologia (58,6%), do género masculino (58,1%),
com idade de 18 a 24 anos (57,8%) e renda familiar de dois a quatro salarios minimos (37%).

Em seguida, s&o analisados os resultados do modelo de mensuragéo.

5.3 Analise do Modelo de Mensuracéo

Nesta pesquisa, utilizou-se o software SmartPLS2.0.M3® (RINGLE;
WENDE; WILL, 2005) para estimar o modelo de mensuragdo e o modelo estrutural
propostos. Foram empregados 0s seguintes parametros de configuracdo do algoritmo:
esquema de ponderacdo de caminhos; valor inicial de pesos igual a 1.0; nUmero maximo de
iteragBes igual a 300; e critério de parada igual a 0,0001 (1.0E-5), conforme recomendado por

Hair et al. (2014).
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Figura 22 — Configuracdo do algoritmo
of X

Run the PLS Algorithm Algorithm
Applies the standard PLS procedure.

) Missing Values - Settings

Data File 4 Dados para rodar o modelo final.csv

Configured Missing Value <not configured> (doubleclick the datafile for configuration)
Missing Value Algerithm Mean Replacement
Apply Missing Value Algorithr

&} PLS Algorithm - Settings

Weighting Scheme Path Weighting Scheme bl
Data Metric Mean 0, Var 1 >
Maximum Iterations | 300 |
Abort Criterion | 1.0E-5 |
Initial Weights [1.0 |

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do software SmartPLS2.0M3®.

No método de modelagem de equacBes estruturais, as hipoteses do modelo
estrutural apenas serdo confiaveis e validas, na medida em que o modelo de mensuracao
também seja (HAIR et al., 2014). O modelo de mensuragdo representa os relacionamentos
entre um construto e as correspondentes variaveis observaveis que o refletem, os quais devem
fundamentar-se numa solida base tedrica (RINGLE; SILVA; BIDO, 2014). Aqui cabe
observar que um construto (ou variavel latente) corresponde a um tipo de varidvel que ndo
pode ser avaliada diretamente, mas apenas por outras varidveis observaveis, que é 0 caso na
presente pesquisa (HAIR et al., 2014).

Por isso, a estimacdo do modelo de mensuracdo permite compreender
empiricamente qudo bem a teoria utilizada para refletir um construto se ajusta a realidade e,
consequentemente, avaliar a qualidade do modelo da pesquisa (HAIR et al., 2014; RINGLE;
SILVA; BIDO, 2014).

Para as andlises, é realizado o primeiro processamento dos dados (ou rodada)
no software SmartPLS2.0M3®, configurando o modelo de mensuragéo inicial (Figura 24). Na
figura, os construtos sdo representados pelos circulos e as varidveis observaveis pelos
retdngulos. As setas cuja direcdo aponta do construto para as variaveis observaveis
apresentam as cargas fatoriais das varidveis observaveis. Os demais valores ndo importam

nesta fase da analise.
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Figura 23 — Modelo de mensuracdo inicial
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Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do software SmartPLS2.0M3®.

Os resultados do modelo de mensuracdo inicial sdo analisados em relagdo a
confiabilidade e a validade dos construtos e das variaveis observaveis (HAIR et al., 2014). A
primeira € uma medida da consisténcia interna dos resultados e condi¢do necessaria para a
validade do modelo, a qual, por sua vez, representa a extensdo do quanto, estatisticamente, 0s
construtos e variaveis observaveis medem o que se propdem a medir (GANGA, 2012).

Para avaliar a confiabilidade do modelo sdo observados o alfa de Cronbach e a
confiabilidade composta. O alfa de Cronbach é um critério tradicional de consisténcia interna
que fornece uma estimativa da confiabilidade baseada nas intercorrelagbes das varidveis
observaveis (GANGA, 2012; HAIR et al., 2014). Ja a confiabilidade composta é uma medida
de consisténcia interna dos construtos que se diferencia do alfa de Cronbach por considerar
matematicamente as diferentes cargas fatoriais das varidveis observaveis (NUNALLY;
BERNSTEIN, 1994). Nos dois casos, os resultados variam de 0 a 1, com valores mais altos
indicando maior confiabilidade. Especificamente, os resultados devem estar entre 0,7 e 0,9
para serem considerados satisfatorios, sendo tolerados valores até 0,95 (HAIR et al., 2014).

A Tabela 4 apresenta os resultados de confiabilidade dos construtos do modelo:
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Tabela 4 — Confiabilidade

Alfa de Cronbach Confiabilidade composta

APR 0,9354 0,9461
EMP 0,8144 0,8779
IMA 0,7477 0,8552
LEA 0,8921 0,9328
QUA 0,9079 0,9229
SAT 0,802 0,8835
VAL 0,8595 0,9142

Fonte: Dados da pesquisa.

Pode-se observar que a confiabilidade é satisfatdria para todos os construtos,
permitindo afirmar que o modelo de mensuragdo apresenta consisténcia interna. No entanto,
valores acima de 0,9 para os construtos APR, LEA, QUA e VAL indicam certa redundancia
nas variaveis observaveis adotadas para mensurar os fendmenos. Ressalta-se, porém, que 0s
construtos e variaveis observaveis adotados baseiam-se em outras pesquisas sobre o tema,
conforme descrito no Capitulo 3, o que confere sua aderéncia ao escopo da pesquisa.

Os resultados do modelo sdo também avaliados quanto a validade do modelo
de mensuracao. Neste caso, sdo observadas a validade convergente e a validade discriminante.
A primeira (convergente) corresponde a extensdo do quanto uma variavel observavel em um
determinado construto esta positivamente correlacionada com outras variaveis observaveis no
mesmo construto (RINGLE; SILVA; BIDO, 2014). Ja a segunda (validade discriminante)
verifica se as variaveis observaveis dos construtos apresentam correlagdo positiva com outras
variaveis observaveis no mesmo construto (HAIR et al., 2014).

Considerando que, nesta pesquisa, 0 modelo trata-se de um modelo reflexivo
em que as varidveis observaveis sdo tidas como diferentes abordagens do mesmo dominio
conceitual de um construto, espera-se que elas devem compartilhar de alta proporcdo de
variancia (HAIR et al., 2014). Isto significa, por exemplo, que as variaveis observaveis
utilizadas para medir o construto empregabilidade EMP2 (“De modo geral, esta instituicdo ¢é
uma institui¢do de ensino que os empregadores valorizam”) ¢ EMP4 (“De modo geral, a
institui¢do confere uma formagdo profissional esperada pelo mercado de trabalho™) devem
estar estatisticamente correlacionadas. Esta correlagéo pode ser avaliada por meio:

a) da analise das cargas fatoriais das variaveis observaveis: a avaliacdo

acontece no nivel das varidveis observaveis. Os resultados devem ser

superiores a 0,708, tolerando-se valores acima de 0,40 com o propésito de



85

assegurar a validade de conteudo do modelo (RINGLE; SILVA; BIDO,
2014; HAIR et al., 2014);

b) da variancia média extraida dos construtos (VME): a avaliagdo acontece no

nivel dos construtos. Para serem considerados satisfatorios, os resultados da

VME devem ser superiores a 0,50 (FORNELL; LARCKER,1981).

As Tabelas 5 e 6 apresentam, respectivamente, a matriz de cargas fatoriais do

modelo e a VME:

Tabela 5 — Matriz de cargas fatoriais

APR

EMP

IMA  LEA QUA SAT VAL

APR1

0,860

APR10

0,775

APR?2

0,809

APR3

0,847

APR4

0,849

APR5

0,839

APRG6

0,528

APR7

0,814

APRS

0,798

APR9

0,827

EMP1

0,829

EMP2

0,756

EMP4

0,834

EMPS5

0,785

IMA2

0,830

IMA3

0,751

IMA4

0,860

LEAl

0,912

LEAZ2

0,916

LEA3

0,893

QUAL

0,809

QUAL10

0,752

QUAIL1

0,678

QUA2

0,776

QUA3

0,808

QUA4

0,701

QUAS5

0,713

QUAG

0,644

QUA7

0,703

QUAS8

0,560

QUA9

0,778

SAT1

0,837
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APR EMP IMA LEA QUA SAT VAL

SAT?2 0,892
SAT3 0,808
VAL1 0,905
VAL2 0,914
VAL3 0,829

Fonte: Dados da pesquisa.

Tabela 6 — Variancia média extraida (VME)

VME
APR 0,64
EMP 0,64
IMA 0,66
LEA 0,82
QUA 0,52
SAT 0,72
VAL 0,78

Fonte: Dados da pesquisa.

Observa-se que ambas as tabelas indicam resultados satisfatérios quanto a
validade convergente, ou seja, poder-se-ia inferir que as varidveis observaveis dos construtos
apresentam correlagdo positiva com outras variaveis observaveis no mesmo construto (HAIR
et al., 2014). Porém, no que diz respeito a matriz das cargas fatoriais, observa-se que metade
dos indicadores relacionados a qualidade (QUA) apresentam cargas menores que 0,708.
Assim, mesmo que esses valores sejam superiores a 0,40, conclui-se que a validade
convergente entre as variaveis observaveis do construto é relativamente baixa, o que poderia
afetar a validade discriminante do modelo. Situacdo semelhante foi verificada apenas para um
indicador do construto resultados da aprendizagem (APR). Todos os demais apresentam
valores acima de 0,708. Consequentemente, optou-se pela manutencdo das variaveis
observaveis com valores de 0,40 a 0708, com a finalidade de manter a validade de contetdo
da escala até que os proximos testes fossem conduzidos.

Em relacdo a VME, observa-se que ela é satisfatdria para todos os construtos
do modelo de mensuracdo, destacando-se que o menor valor corresponde ao construto
qualidade dos servicos (QUA), corroborando a anélise feita a partir das cargas fatoriais.

Um segundo teste para a validade refere-se a validade discriminante, que
representa a extensao em que um construto é verdadeiramente distinto dos demais, conforme
o0s padrdes empiricos observados nos resultados (RINGLE; SILVA; BIDO, 2014). A validade

discriminante permite afirmar que um construto é unico e capta fenbmenos néo representados
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pelas variaveis observaveis de outros construtos do modelo. Duas medidas sdo utilizadas para
avaliar a validade discriminante do modelo de mensuragéo: a matriz de cargas cruzadas e 0
critério de Fornell-Larcker (HAIR et al., 2014).

A matriz de cargas cruzadas € considerada um critério menos rigido para
avaliar a validade discriminante. Ela permite comparar as cargas fatoriais das varidveis
observaveis quando elas sdo utilizadas para medir outros construtos. Se os resultados forem
superiores aqueles identificados no construto originalmente correspondente, existe um
problema de validade discriminante (CHIN, 1998; RINGLE; SILVA; BIDO, 2014). Os
resultados da matriz de cargas cruzadas do modelo desta pesquisa séo apresentados na Tabela
7 e, como pode ser observado, atendem a esta condicdo de validade.

Tabela 7 — Matriz de cargas cruzadas
APR EMP IMA LEA QUA SAT VAL

APR1 0,8599 0,7230 0,6861 0,6703 0,7162 0,7350 0,7539
APR10 0,7748 0,6192 0,5923 10,5883 0,6894 0,6665 0,6776
APR2 08085 0,6687 0,5433 0,6121 0,682 0,6808 0,6977
APR3 08471 06381 0,5948 0,6615 0,6651 0,6805 0,6859
APR4 0,8494 0,6685 0,6020 0,7071 0,6865 0,7287 0,7692
APR5 0,8392 0,6918 0,6038 0,5811 0,6742 0,6942 0,6882
APR6 05283 0,4343 0,3668 0,3954 0,4959 0,4515 0,4518
APR7 08142 06733 05776 10,5645 0,6895 0,6941 0,6804
APR8 0,7984 0,6387 0,5284 0,6404 0,6465 0,665 0,6729
APR9 08272 0,6451 0,6386 0,6526 0,6969 0,6989 0,7361
EMP1 0,6512 0,8291 0,6303 0,6255 0,6228 0,6867 0,7064
EMP2 05631 0,7562 0,686 0,4693 05269 0,5413 0,5453
EMP4 0,6857 08342 0584 05927 0,7123 10,7289 0,7074
EMP5 0,6756 0,7850 0,6163 0,5703 0,6253 0,6302 0,6310
IMA2 0,4657 0,6065 0,8298 0,4889 0,4941 0,5447 0,4836
IMA3 0,7249 10,6247 0,7512 0,6794 10,6892 0,6548 0,7051
IMA4 05298 0,6634 0,8595 0,5258 0,5448 0,5885 0,5532
LEA1 0,6911 0,6537 0,6484 0,9116 0,6671 0,6995 0,7755
LEA2 0,7422 0,6688 0,6755 0,9163 0,7288 0,7842 0,8
LEA3 0,6441 05992 0,6005 0,8926 0,6539 0,6548 0,7358
QUA1 0,7139 0,6941 055729 0,654 0,8088 0,7405 0,736
QUA10 06286 0,5699 10,5961 0,6335 0,7523 0,6837 0,6372
QUA1l 0,5434 05113 0,5326 10,5139 0,6775 0,5432 0,5363
QUA2 0,6867 0,6783 0,5814 0,6269 0,7758 0,6911 10,7179
QUA3 0,7148 0,6323 10,5605 0,5903 0,8077 0,6822 0,7045
QUA4 05876 0,5635 0,5043 0,5292 0,7013 0,5599 0,6252
QUA5 0,6364 0,5687 0,5426 05315 0,7128 0,62 0,6075
QUA6 04599 04219 0,4074 0,4326 0,6439 0,4621 0,5445
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APR EMP IMA LEA QUA SAT VAL

QUA7 05317 10,4892 10,4941 10,4907 0,7031 0,5459 0,5984
QUA8 04206 0,3895 10,4052 0,376 0,5599 0,4616 0,4554
QUA9 0,6227 05945 0,5163 05553 0,7782 0,6537 0,6258
SAT1 0,711 0,7056 10,7005 0,6619 0,7672 0,8373 0,7081
SAT2 0,7926 0,7483 0,6272 0,7101 10,7622 0,8924 0,783
SAT3 0,6264 05967 0,5536 0,6272 0,6064 0,8083 0,6724
VAL1 0,7736 0,7091 0,6666 0,8952 0,7666 0,7984 0,9048
VAL2 0,828 0,7456 0,6804 0,7455 10,8173 10,8034 0,9140

VAL3 0,6615 0,7008 0,5804 0,5842 0,6908 0,6463 0,8294
Fonte: Dados da pesquisa.

J& o critério de Fornell-Larcker é considerado uma medida mais conservadora
(rigida) para a avaliacdo da validade discriminante de um modelo. Ele compara a raiz
guadrada da variancia média extraida (VME) com as correlacGes do construto, fundamentado
na légica de que um construto compartilna mais variancia com suas respectivas variaveis
observaveis do que com qualquer outro construto (HENSELER et al., 2009). Especificamente,
a raiz quadrada da VME de cada construto deve ser maior do que o valor da sua correlacdo
com os demais construtos do modelo (HAIR et al., 2014; MAROCO, 2010). Os resultados em
relacdo ao critério de Fornell-Larcker sdo representados pela Tabela 8, em que as diagonais

apresentam a raiz da VME de cada construto e os demais valores, as correlacdes entre eles:

Tabela 8 — Validade discriminante segundo o critério de Fornell-Larcker
APR EMP IMA LEA QUA SAT VAL

APR 0,800

EMP 0,805 0,802

IMA 0,723 0,781 0,815

LEA 0,765 0,707 0,709 0,907

QUA 0833 0,779 0,723 0,755 0,724

SAT 0842 0,811 0,742 0,788 0,845 0,847

VAL 0,858 0,812 0,730 0,850 0,860 0,854 0,884
Fonte: Dados da pesquisa.

Os construtos imagem (IMA), lealdade (LEA) e valor (VAL) alcangaram
resultados satisfatorios, porém o0s demais construtos ndo atenderam a condi¢do necessaria
segundo o critério de Fornell-Larcker. Assim, fez-se necessario um novo processamento dos
dados, no qual foram excluidas as variaveis observaveis com menor carga fatorial nos

construtos qualidade dos servicos (QUA), resultados da aprendizagem (APR),



89

empregabilidade (EMP) e satisfacdo (SAT), objetivando aumentar a VME e alcancar
resultados satisfatorios de validade discriminante. Cabe observar que a validade de contetdo
também orientou a exclusdo das variaveis indicadoras, conforme recomendacéo de Hair et al.
(2014), tendo sido realizados sucessivos testes buscando preservar ao maximo o namero de
variaveis observaveis do modelo. Com isso, 0 modelo de mensuragdo foi perfeitamente
ajustado no quarto processamento dos dados no software SmartPLS®, cuja configuragéo final
é detalhada ao final da secdo. Considerando que a exclusdo de variaveis observaveis afeta
todos os demais resultados do modelo (RINGLE; SILVA; BIDO, 2014), os novos resultados
de confiabilidade e validade do modelo sé&o reportados a seguir.

Em termos de confiabilidade, os resultados para o alfa de Cronbach e para a
confiabilidade composta dos construtos (Tabela 9) mantiveram-se satisfatérios para todos os
construtos, permitindo afirmar que o modelo de mensuragdo apresenta consisténcia interna. A
redundancia (valores>0,9) identificada no primeiro processamento foi significativamente
diminuida, especialmente em se tratando dos resultados do alfa de Cronbach.

Tabela 9 — Confiabilidade do modelo validado

Alfa de Confiabilidade
Cronbach composta
APR 0,9266 0,9424
EMP 0,7871 0,8759
IMA 0,7477 0,8544
LEA 0,8921 0,9329
QUA 0,8726 0,9128
SAT 0,7727 0,8979
VAL 0,8595 0,9142

Fonte: Dados da pesquisa.

Quanto a validade convergente, a Tabela 10 apresenta os resultados finais da
matriz de cargas fatoriais do modelo. Pode-se observar que todos os indicadores tém carga
fatorial maior que 0,708, o que permite concluir que o modelo de mensuracdo apresenta

validade convergente no nivel das variaveis observaveis.

Tabela 10 — Matriz de cargas fatoriais do modelo validado
APR EMP IMA LEA  QUA SAT VAL

APR1 0,8737
APR3  0,8603
APR4  0,8682
APR5 0,8560
APR7  0,8365

APR9  0,8366
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APR EMP IMA LEA QUA SAT VAL

EMP1 0,8494
EMP4 0,8592

EMP5 0,8036

IMA2 0,8245

IMA3 0,7598

IMA4 0,8540

LEAL 0,9119

LEA2 0,9158

LEA3 0,8929

QUA1 0,8764

QUA2 0,8333

QUA3 0,8498

QUA9 0,8423

SAT1 0,8959

SAT2 0,9092

VAL1 0,9048
VAL2 0,9149

VAL3 0,8282
Fonte: Dados da pesquisa.

Também em relacdo a validade convergente no nivel dos construtos, a Tabela
11 demonstra que os resultados finais, em termos de VME, continuam satisfatdrios para todos
0s construtos do modelo (valores>0.5), permitindo afirmar que o modelo de mensuracao
possui a validade convergente necessaria. Destaca-se que a VME do construto qualidade dos
servigos (QUA) aumentou significativamente em comparacdo com os resultados do primeiro
processamento, passando de 0,52 para 0,72.
Tabela 11 — VME do modelo validado

VME
APR 0,73
EMP 0,70
IMA 0,66
LEA 0,82
QUA 0,72
SAT 0,81
VAL 0,78

Fonte: Dados da pesquisa.

Quanto a validade discriminante do modelo, a Tabela 12 apresenta 0s
resultados finais da matriz de cargas cruzadas e a Tabela 13 mostra os resultados segundo o

critério de Fornell-Larcker.



Tabela 12 — Matriz de cargas cruzadas do modelo validado

APR EMP IMA LEA QUA SAT VAL
APR1 08737 0,7263 0,689  0,6703 0,723  0,7414 0,7543
APR3 @ 08603 0,6217 05973 0,6613 0,6452 0,6554 0,6862
APR4 = 0,8682 0,6679 06049 0,7069 0,6522 0,688  0,7693
APR5 = 0,8560 0,6774 0,6059 0,581 0,68 0,6826  0,6885
APR7 = 08365 0,6642 05805 05643 0,6736 0,6977 0,6807
APR9 08366 0,6495 0,6428 0,6525 0,6524 0,6935 0,7363
EMP1 06227 | 08494 06313 0,6255 0,5808 0,6693 0,7064
EMP4 0,6682 | 08592 05853 05926 0,7276 0,7301 0,7073
EMP5 06747 08036 06176 05703 0,6208 0,6423 0,6311
IMA2 044723 05398 & 0,8245 0,4889 0,4491 0,5407 0,4838
IMA3 0,7197 0,6237 = 0,7598 0,6792 0612 0,6633 0,7052
IMA4 05291 05932 @ 0,8540 05258 05124 0,5614 0,5531
LEA1 0,675 06516 06504 ' 09119 0,6395 0,6804 0,7756
LEA2 0,737 06705 06785 | 0,9158 0,6813 0,7447 0,8002
LEA3 06197 0,6119 06031 @ 0,8929 0,6223 0,6398 0,7358
QUA1 0,7028 06981 05755 0,6538 | 0,8764 0,7351 0,7361
QUA2 0,6562 06785 05825 0,627 0,8333 0,7004 0,7179
QUA3 0,691 06362 05629 05902 @ 0,8498 0,7022 0,7049
QUA9 0,6162 05953 05177 0,5552 | 0,8423 0,6488 0,6259
SAT1 06921 0,6974 0,7024 0,6618 0,7186 = 0,8959 0,7084
SAT2 0,7698 0,7686 06292 0,7099 0,7616 | 0,9092 0,7834
VAL1 0,7639 0,7113 0,6694 0,8952 0,7473 0,7579 = 0,9048
VAL2 0,8078 0,7558 0,6832 0,7454 0,774  0,8043 ' 0,9149
VAL3 0,6478 06939 05827 05842 0,6446 0,6145 | 0,8282

Fonte: Dados da pesquisa
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Tabela 13 — Validade discriminante final segundo o critério de Fornell-Larcker

APR EMP IMA- LEA QUA SAT VAL
APR 0,855
EMP 0,782 0,838
IMA 0,726 0,729 | 0,814
LEA 0,749 0,712 0,711 ' 0,907
QUA 0,785 0,769 0,659 0,715 ' 0,851
SAT 0,811 0813 0,736 0,761 0,821 0,903
VAL 0,842 0,814 0,733 0,851 0,821 0,828 |0,8835

Fonte: Dados da pesquisa.

Com base nas duas tabelas,

0 modelo de mensuracdo tem a validade

discriminante necessaria tanto sob o critério das cargas cruzadas (as cargas para 0s respectivos
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construtos séo superiores quando comparadas aos demais relacionadas construtos), quanto no
critério de Fornell-Larcker (todas as raizes das VME dos construtos apresentam valores
maiores do que as correlacdes com as demais variaveis latentes).

Por fim, apo0s a realizacdo e adequacdo do modelo a partir dos testes de
confiabilidade e validade, tem-se a configuracéo final do modelo de mensuragédo validado na

presente pesquisa, o qual é apresentado no Quadro 5.

Quadro 5 — Modelo de mensuracéo validado

Construto Variavel de Variaveis observaveis
segunda ordem
Curso QUA1 A qualidade do curso como um todo é satisfatoria
_ Programa QUA2 E_sto_u §at|sfe|to com o conteldo, a carga horaria e o encadeamento das
Qua“dade dISCIplInaS
dos servicos . .
Professor QUA3 No geral, as préaticas pedag6gicas adotadas pelos professores durante as

disciplinas contribuem satisfatoriamente para meu aprendizado

Coordenagéo QUA 9 Estou satisfeito com o desempenho da coordenagdo do curso

Estudar no IFSP melhora minha disposi¢do para a inovacdo, e me

APRI estimula a pensar e agir de forma critica, criativa e empreendedora

APR3  Estudar no IFSP melhora minha capacidade de trabalhar em equipe

Estudar no IFSP contribui para aumentar minha disposi¢do para

APR4 - -
Resultados da aprendizagem aprender, aceitar responsabilidades e resolver problemas
APRS Estudar no IFSP melhora minhas habilidades de planejamento e
organizagao
APR7 Estudar no IFSP contribui para ampliar minhas habilidades de
comunicagéo oral e escrita
APRY Estudar no IFSP amplia minha consciéncia ética, exercicio da cidadania

e respeito & diversidade na sociedade

Desconsiderando o efeito do desempenho econémico do pais, em geral,
EMP1 o IFSP proporciona uma formacdo que garante 0 meu ingresso no
mercado de trabalho apds a graduagéo

Empregabilidade De modo geral, o IFSP confere uma formagao profissional esperada pelo
EMP4
mercado de trabalho

De modo geral, o IFSP estimula minha formagéo continuada (realizagdo

EMPS de cursos de pés-graduacédo ou outros tipos de cursos)

IMA2 O IFSP tem uma reputacéo académica reconhecida pela sociedade

Imagem IMA3 O IFSP é uma instituicdo de ensino com responsabilidade ética e social

IMA4 O IFSP tem uma boa reputagdo no mercado de trabalho

VAL1 Sinto-me feliz com a escolha de estudar no IFSP

VAL? Os esforgos que realizo para obter esta graduagdo sdo compensados pelo
Valor valor da educacéo que recebo

O valor da educacdo que recebo estd relacionado a expectativa de

VAL3 - . ] g
conquistar emprego e desenvolver minha carreira profissional

O IFSP é uma instituicdo de ensino que pode ser considerada proxima

Satisfagdo SAT1 do ideal
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Variavel de L .
Construto Variaveis observaveis
segunda ordem

Estou satisfeito com as competéncias profissionais adquiridas ao longo

SAT2 do curso

Se eu tivesse que voltar no tempo e escolher novamente uma instituicéo

LEAL de ensino para realizar minha graduacdo, escolheria o IFSP

Eu tenho a intengdo de recomendar o IFSP para familiares, amigos e
conhecidos

Se eu decidir continuar os estudos e o IFSP ofertar cursos (graduagéo,

LEA3 pobs-graduagdo ou outros cursos de formacdo), eu optarei em fazer esses
cursos no IFSP

Lealdade LEA2

Fonte: Elaborado pelo autor.

Destaca-se que, em relacio ao modelo de mensuracdo inicial, cuja
operacionalizacdo foi anteriormente apresentada na Secdo 5.2, o construto qualidade dos
servicos (QUA) foi aquele que sofreu a maior modificagdo no nimero de varidveis
observaveis durante o processo de validacdo, tendo sido reduzido de onze para quatro.

Isto significa que, embora originalmente este construto tenha sido pensado para
contemplar as diversas dimensfes da qualidade em servigos, como indica a literatura que a
fundamentou (DUQUE; WEEKS, 2010; DUQUE, 2013; EURICO; SILVA; VALLE, 2015;
ALl et al.; 2016; EURICO; SILVA; VALLE, 2015), do ponto de vista estatistico ndo foram
identificadas correlacGes fortes entre as variaveis observaveis relativas a:“qualidade do
ensino” e aquelas ligadas a infraestrutura e servigos. Cabe lembrar que a qualidade de ensino
refere-se a “qualidade educacional”, ou seja, contempla a qualidade do curso como um todo,
programa curricular, do desempenho docente e da coordenacdo de curso (DUQUE; WEEKS,
2010; DUQUE, 2013). Ja as variaveis observaveis relacionadas a infraestrutura e servicos de
apoio investigam, respectivamente, aspectos ligados as condicGes fisicas (sala de aula,
laboratérios, biblioteca, etc.) e servigos de atendimento ao aluno (servi¢os administrativos e
sociopedag6gicos). Logo, para o aluno da Educacdo Profissional do IFSP, a qualidade dos
servicos ndo esta fortemente relacionada a qualidade do ensino, o que pode estar relacionado a
essa condicao de “formando”. Este ponto sera discutido posteriormente.

Em segundo lugar, o construto resultados da aprendizagem (APR) reduziu-se
em quatro varidveis: APR2 (habilidade em lidar com incertezas e trabalhar sob pressdo);
APRG6 (habilidades para lidar com informagdes e com tecnologias de comunicacdo); APR8
(habilidades para analisar e interpretar graficos e estatisticas); e APR10 (adocéao de praticas de
consumo consciente e sustentavel). Os resultados demonstram que as competéncias
profissionais que refletem os resultados da aprendizagem dos alunos da Educacao Profissional

sdo: disposicdo para a inovacgdo, pensamento critico, criatividade e atitude empreendedora
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(APR1); capacidade de trabalhar em equipe (APR3); disposicdo para aprender, aceitar
responsabilidades e resolver problemas (APR4); melhoria das habilidades de planejamento e
organizacdo (APR5); ampliacdo das habilidades de comunicacdo oral e escrita (APR7);
desenvolvimento de uma consciéncia ética, do exercicio da cidadania e do respeito a
diversidade na sociedade (APR9).

O construto empregabilidade também foi reduzido em dois indicadores: EMP2
(“a instituicdo de ensino é valorizada pelos empregadores”) e EMP3 (“a realizacdo desta
graduacdo permite uma perspectiva de melhoria profissional”). Embora estas variaveis
tenham sido validadas anteriormente (EURICO; SILVA; VALLE, 2015), talvez elas sejam
mais apropriadas para alunos que ja estdo atuantes no mercado de trabalho, o que ndo é uma
realidade para 48,9% dos alunos pesquisados. Consequentemente, este construto foi validado
nas variaveis observaveis que relacionam “a formagdo educacional para o ingresso no
mercado de trabalho, apés a graduacdo” (EMP1), “formacdo educacional que atende os
requisitos do mercado” (EMP4) e “formacao continuada nos estudos” (EMP5), mais ligadas a
expectativas para um momento posterior a conclusdo do curso atual de Educacdo Profissional
em relacdo ao mercado de trabalho e a continuacdo dos estudos.

Os construtos imagem e satisfacdo perderam uma variavel observavel cada:
IMAT (“De modo geral, esta ¢ uma boa institui¢do de ensino”) e SAT3 (“De modo geral,
minha familia esta satisfeita com a minha escolha de estudar nesta instituicdo”), o que
corresponde a ajustes menores e normais em estudos de modelagem de equac@es estruturais.

Por fim, o modelo de mensuracédo resultante configurou-se numa escala de 24
variaveis observaveis que representam sete construtos relacionados a satisfacdo de estudantes
na Educacdo Profissional, e, estatisticamente, apresenta confiabilidade e validade no nivel dos
construtos e das varidveis observaveis. Embora o modelo de mensuracéo tenha sido reduzido
em varidveis em alguns de seus construtos, as quais nao apresentaram correlacdo estatistica
suficiente, pode-se afirmar que este modelo de mensuragdo final (Quadro 5) oferece uma
contribuicdo para a literatura sobre a satisfacdo de estudantes no contexto da Educacgdo
Profissional, o qual pode servir como um instrumento de levantamento confiavel para medir

0s construtos que se propde a observar neste tipo especifico de modalidade de ensino.

5.4 Andlise do Modelo Estrutural
Considerando o modelo de mensuragdo final, validado ap6s os ajustes

necessarios no modelo, foi realizado um processamento dos dados, no software
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SmartPLS2.0M3®, a fim de gerar os resultados do modelo estrutural, conforme apresentados
na Figura 25:

Figura 24 — Modelo estrutural

0’905 0,915p 828

0,833

>

0,825 0,760 0\854

o] i) [ie

0,848 0,460 0Ng04 0,912 0.916 0§93

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do software SmartPLS2.0M3®.

Na modelagem de equacbes estruturais, o modelo estrutural descreve o0s
relacionamentos entre os construtos. Sua avaliagdo permite compreender se a teoria que
fundamenta os relacionamentos propostos se confirma empiricamente, e, consequentemente,
avaliar as capacidades preditivas do modelo (RINGLE; SILVA; BIDO, 2014). Antes, porém,
0 primeiro passo recomendado € verificar os niveis de colinearidade (ou multicolinearidade)
entre 0s construtos. Isto porque, se a estimacdo do modelo estrutural envolver niveis
significativos de colinearidade, os coeficientes de caminhos, que serdo analisados
posteriormente, podem estar enviesados (HAIR et al., 2014).

A colinearidade consiste em um problema comum em regressdes e ocorre
quando as variaveis independentes (no caso, 0s construtos enddgenos) possuem relaces
lineares exatas ou aproximadamente exatas. As consequéncias da multicolinearidade em
regressdo sdo a de erros-padrdo elevados no caso de colinearidade moderada ou severa e, até
mesmo, a impossibilidade de qualquer estimagéo (GUJARAT], 2009).

Na presente pesquisa, para examinar os niveis de colinearidade, foram rodadas
separadamente cinco regressdes maltiplas para cada subparte do modelo, usando o software
IBM SPSS Statistics 24®. A anélise de colinearidade consiste em observar os niveis de
tolerancia, por meio do fator de inflacdo da variancia (FIV), considerando que o valor do FIV

nédo pode ultrapassar o limite de 5.0 (HAIR et al., 2014). A Tabela 14 apresenta os resultados.
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Tabela 14 — Colinearidade
Construto FIv Construto FIvV Construto FIV Construto FIV Construto FIvV

APR 2,61 APR 3,27 APR 3,60 IMA 2,16 IMA 2,44
QUA 2,61 EMP 3,06 EMP 3,43 VAL 2,16 VAL 3,55
QUA 311 QUA 3,12 SAT 3,59
IMA 2,48
Variavel dependente  Varidvel dependente  Varidvel dependente  Variavel dependente  Variavel dependente
EMP IMA VAL SAT LEA

Fonte: Dados da pesquisa.

Pode-se observar que todos os valores do FIV estdo abaixo do limite de 5.0,
indicando que os niveis de colinearidade entre os construtos séo satisfatorios e, portanto, ndo
comprometem a analise dos coeficientes de caminhos.

Os coeficientes de caminhos sdo coeficientes de correlacdo (SCHUMACKER;
LOMAX, 2004) que representam os relacionamentos diretos entre os construtos do modelo,
representados pelas setas na Figura 25. Os coeficientes de caminhos constituem as hipéteses
de pesquisa sugeridas pelo modelo conceitual e tém valores padronizados entre -1 e +1.
Quanto mais proximos de +1, mais fortes sdo os relacionamentos positivos e diretos entre 0s
construtos, e vice-versa para valores negativos. Quanto mais proximos de zero, mais fracos
séo os relacionamentos, considerados, portanto, estatisticamente ndo significativos (HAIR et
al., 2014). A Tabela 15 apresenta os resultados dos coeficientes de caminhos do modelo

estrutural.

Tabela 15 - Coeficientes de caminhos

APR EMP IMA VAL SAT LEA

QUA- 040 008 029 029 -0,03
APR 046 037 034 017 0,02

EMP 038 023 022 -0,07
IMA 0,12 014 017
VAL 0,16 | 0,67
SAT 0,14

Legenda: Quanto mais escura a cor, mais forte € a associacao.
Fonte: Dados da pesquisa.

Os caminhos séo interpretados tais como o0s betas das regressdes lineares
simples ou ordinarias (RINGLE; SILVA; BIDO, 2014). Por exemplo, entre 0s constructos
qualidade dos servicos e resultados da aprendizagem, o valor do coeficiente de caminho é de
0,79. Isto significa que aumentando o construto exogeno qualidade dos servicos em 1 o

construto enddgeno resultados da aprendizagem, aumenta em 0,79, o que é considerado uma
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associacao bastante forte, confirmando a Idgica e a teoria de que a qualidade dos servi¢os
educacionais (qualidade do ensino) é um antecedente fundamental dos resultados da
aprendizagem (CERVAI et al., 2013; DUQUE; WEEKS, 2010; DUQUE, 2013; FRYE,
1999).

Destaca-se, também, a relagdo causal entre o valor (VAL) e a lealdade (LEA),
cujo coeficiente de caminho é de 0,67. Isto significa que aumentos na percepcédo de valor do
estudante, medido em termos de uma comparacdo entre os beneficios e os sacrificios
decorrentes da experiéncia educacional, aumentam em quase 70% a probabilidade de que ele
recomende a instituicdo de ensino para alguém do circulo social dele, ou, que ele volte a
estudar na mesma instituicdo depois de graduado.

Cinco relacionamentos cujos valores dos coeficientes de caminhos variam de
0,34 a 0,46, podem ser considerados de associacdo moderada. S&o eles:

I. resultados da aprendizagem e empregabilidade (0,46): a percepcdo do
aluno em relagdo a empregabilidade promovida pela instituicdo de ensino,
no caso o IFSP, aumenta em quase 50% quando ele percebe que esta
aprendendo mais;

Ii. qualidade dos servicos e empregabilidade (0,40): para cada um ponto
percentual que o aluno aumentasse em termos da avaliagdo da qualidade
dos servicos (qualidade educacional) da instituicdo, corresponderia um
aumento direto de 0,4 na empregabilidade;

iii. empregabilidade e imagem (0,39): este resultado demonstra que, para o
aluno da Educacdo Profissional, hd uma moderada relacdo positiva e direta
entre a empregabilidade promovida pela instituicdo e a imagem
institucional (quase 40%);

iv. resultados da aprendizagem e imagem (0,37): este coeficiente de caminho
indica que, além da empregabilidade, na Educacéao Profissional, outro fator
que afeta diretamente a imagem institucional sdo os resultados da
aprendizagem, sendo que para cada unidade aumentada na percepgéo dos
resultados da aprendizagem, corresponde um aumento de 0,37 na imagem;

v. resultados da aprendizagem e valor (0,34): para cada unidade aumentada
em termos da autopercepcdo daquilo que o aluno aprende, corresponde

diretamente um aumento de 0,34 que ele agrega no valor atribuido a sua
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experiéncia educacional, lembrando-se que o valor esta fortemente

associado a lealdade dos estudantes.

No entanto, para determinar se um coeficiente de caminho é realmente
significativo, deve-se considerar também o erro padrdo obtido em termos de bootstrapping,
que é um procedimento baseado em milhares de reamostragens, as quais permitem computar
o valor empirico t (HAIR et al., 2014). Se o valor empirico t € maior que o valor critico, pode-
se afirmar que o coeficiente de caminho é estatisticamente significativo a certa probabilidade
de erro ou nivel de significancia. Estes valores criticos sdo de no minimo 1,65 para o nivel de
significancia de 10%; 1,96 para o nivel de significancia de 5%; e 2,57 para 1% de nivel de
significancia (RINGLE; SILVA; BIDO, 2014). A Tabela 16 apresenta os valores t dos
coeficientes de caminhos desta pesquisa, destacando aqueles que ndo apresentaram

significancia estatistica em nenhum nivel de significancia.

Tabela 16 — Valores t

Relacionamento Valores t

APR -> EMP 9,08
APR -> IMA 5,60
APR -> LEA 0,38
APR -> SAT 3,26
APR -> VAL 7,15
EMP -> IMA 6,79
EMP -> LEA 1,16
EMP -> SAT 4,27
EMP -> VAL 4,94
IMA -> LEA 3,90
IMA -> SAT 3,92
IMA -> VAL 3,51
QUA -> APR 36,15
QUA -> EMP 8,60
QUA -> IMA 1,31
QUA -> LEA 0,47
QUA -> SAT 6,80
QUA -> VAL 7,28
SAT -> LEA 2,79
VAL -> LEA 11,68
VAL -> SAT 2,84

Fonte: Dados da pesquisa.
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Pelos resultados, observa-se que, dos 21 relacionamentos sugeridos pelo

modelo, 4 deles sdo rejeitados em termos de significancia estatistica, de acordo com o0s

valores empiricos t. Todos os 17 demais relacionamentos entre 0s construtos apresentam

significancia estatistica no nivel mais rigoroso de 1%, ou seja, todos os valores empiricos t

sdo maiores que 2,57. Cabe observar que os quatro relacionamentos rejeitados correspondem

justamente aqueles que apresentam os mais baixos coeficientes de caminhos, os quais podem

ser considerados nulos por situarem-se bem proximos de zero, como se nota na Tabela 16.

Considerando que estes relacionamentos representam as hipoteses de pesquisa sugeridas pelo

modelo, neste ponto, resgatam-se as mesmas no Quadro 6:

Quadro 6 - Resultados do teste de hipdteses

Construto ao

. Declaragéo da hipdtese Validag&o
qual se relaciona
1 A empregabilidade Qroduz efeitos significativos sobre a satisfagdo dos  confirmada
estudantes na Educagdo Profissional.
o 08 resu~ltados da aprendizagem prdeuzen) efeitos significativos sobre @ confirmada
satisfagcdo dos estudantes na Educacgdo Profissional.
Satisfagdo b A qualidade dos servigos~ produ_z t_efeitos significativos sobre a satisfagdo  cynfirmada
dos estudantes na Educac¢&o Profissional.
Ha A imagemN produg efeitos significativos sobre a satisfagdo dos estudantes -~y firmada
na Educacéo Profissional.
us © valor~ produz efeitos significativos sobre a satisfacdo dos estudantes na  confirmada
Educacdo Profissional.
Resultadosda . A qualidade dos servigos produz efeitos significativos sobre os resultados confirmada
Aprendizagem da aprendizagem de alunos na Educac&o Profissional.
vy A Qualidade dos servigos produz efeitos significativos sobre a percepgdo da - confirmada
empregabilidade promovida pela instituicdo de Educacéo Profissional.
Empregabilidade Os resultados da aprendizagem produzem efeitos significativos sobre a _
H8 percepcdo da empregabilidade promovida pela instituicio de Educagdo Confirmada
Profissional.
Ho A «_smprf:gabilidade Produz_ e_feitos significativos sobre a imagem da ynfirmada
instituicdo de Educacédo Profissional.
Imagem H10 A q_uahdﬂade dos servigos prpdl_Jz efeitos significativos sobre a imagem da Rejeitada
instituicdo de Educacédo Profissional.
H11 _Os resultad_os Qa_aprendlzagemNproduz_em efeitos significativos sobre a Confirmada
imagem da instituicdo de Educacdo Profissional.
1 A empregabilidade p~roduz efeitos significativos sobre o valor percebido confirmada
por alunos na Educacdo Profissional.
g A Qualidade dos servicos produz efeitos significativos sobre o valor  confirmada
percebido por alunos na Educacéo Profissional.
Valor Os resultados da aprendizagem produzem efeitos significativos sobre o _
H14 valor percebido por alunos na Educagio Profissional. a imagem da Confirmada
instituicdo de Educacédo Profissional.
s A imagem da instituicdo produz efeitos significativos sobre o valor  confirmada
percebido por alunos na Educacéo Profissional.
Lealdade H16 A satisfacdo produz efeitos significativos sobre a lealdade de alunos na Confirmada

Educacdo Profissional.
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Construto ao

qual se relaciona Declaragéo da hipdtese Validagéo

A empregabilidade produz efeitos significativos sobre a lealdade de alunos
H17 na Educacdo Profissional o valor percebido por alunos na Educacdo  Rejeitada
Profissional.

Os resultados da aprendizagem produzem efeitos significativos sobre a

H18 ~ .. Rejeitada
lealdade de alunos na Educacéo Profissional. :

1o A imagem da instituicao produz efeitos significativos sobre a lealdade de  confirmada
alunos na Educacéo Profissional.

oo O Vvalor produz efeitos significativos sobre a lealdade de alunos na  confirmada
Educacdo Profissional.

Ho1 A qualidade dos servigos produz efeitos significativos sobre a lealdade de Rejeitada

alunos na Educacéo Profissional.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Observa-se que das quatro hipoteses rejeitadas, trés delas referem-se ao fator
lealdade dos estudantes e uma ao fator imagem. Os resultados empiricos de t (Tabela 18)
demonstram que, considerando os relacionamentos diretos, a qualidade dos servigos, 0s
resultados da aprendizagem e a empregabilidade ndo afetam diretamente a lealdade dos
estudantes, rejeitando as hipoteses de pesquisa relacionadas (H17, H18 e H21). Além disso,
os resultados indicam que a qualidade dos servigos ndo produz efeitos diretos significativos
sobre a imagem institucional (H10). Em ambos o0s casos, 0 que parece contraditorio, é
explicado posteriormente pela analise de efeitos totais, a qual permite concluir que embora
estes efeitos ndo sejam confirmados diretamente, eles sdo significativos indiretamente, por
meio de efeitos mediadores de outros construtos.

Considerando-se a analise dos coeficientes de caminho e a significAncia
estatistica das hipoOteses que eles representam, é possivel construir um esquema de
relacionamentos (Figura 26) que exclui as hipéteses rejeitadas e destaca a intensidade dos

relacionamentos observados, cujas implicacdes serdo discutidas no capitulo final.
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Figura 25 — Esquema dos relacionamentos observados no modelo

Empregabilidade

Qualidade
dos
SErVigos

|

Resultados da
aprendizagem

Legenda: Quanto mais escuras as setas, mais fortes sdo os relacionamentos entre os construtos.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Na sequéncia, o proximo passo consiste em analisar os resultados dos
coeficientes de determinagdo (R?) dos construtos, 0s quais representam a magnitude dos
efeitos combinados dos construtos exdgenos antecedentes sobre um determinado construto
enddgeno, ou seja, sdo valores que informam o quanto de variancia nos construtos é explicada
pelos efeitos de todos os construtos exdgenos relacionados a eles. Com isto, os resultados
permitem avaliar a qualidade preditiva do modelo proposto (HAIR et al., 2014; RINGLE;
SILVA; BIDO, 2014).

A Tabela 17 apresenta os resultados dos coeficientes de determinacdo (R?). Os
valores de R? variam de 0 a 1, com valores mais altos indicando maior precisdo preditiva.
Valores acima de 0,75 sdo considerados altos, de 0,5 a 0,74 sdo moderados e de 0,25 a 0,49
séo fracos (HAIR et al., 2014).

Tabela 17 — Coeficientes de Determinagéo

Construto R2 R2 ajustado
APR 0,62 0,62
EMP 0,67 0,67
IMA 0,60 0,59
VAL 0,81 0,81
SAT 0,79 0,79
LEA 0,75 0,74

Fonte: Dados da pesquisa.
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De acordo com a tabela, os valores dos coeficientes de determinagcdo dos
construtos valor (VAL), satisfacdo (SAT) e lealdade (LEA) podem ser considerados
substanciais. Isto significa que o modelo tem alto poder preditivo, explicando, em termos de
variancia, 75% da lealdade dos alunos; 79% da satisfacdo e 81% do valor atribuido a
educacdo recebida. Ja os coeficientes de determinacdo dos construtos Imagem (IMA),
Resultados da aprendizagem (APR) e Empregabilidade (EMP) sdo considerados moderados
pela regra geral, apresentado valores respectivos de 60%, 62% e 67% de explicacdo na
variancia destes construtos.

Para a area de ciéncias sociais e comportamentais, Cohen (1988) sugere que
um R? de 0,26 é considerado como efeito grande dos construtos exdgenos sobre o endégeno,
R? de 0,13 como efeito médio, e R® de 0,2 como efeito pequeno, o que, nestas condicdes,
permite afirmar que todos os valores de R? no modelo sdo bem altos (RINGLE; SILVA;
BIDO, 2014). Em conjunto, os resultados indicam alta preciséo preditiva do modelo.

A Tabela 17 também traz os valores de R? ajustados, os quais fornecem um
critério para avaliar se a complexidade do modelo enviesa os resultados de R®. Este calculo
ajusta os coeficientes de determinacdo considerando o efeito do ndmero de construtos
enddgenos relacionadas ao construto a que se refere, uma vez que isto pode interferir nos
valores de R? (HAIR et al., 2014). Pode-se observar que os resultados ndo foram
significativamente alterados, diminuindo em 0,01 nos casos dos construtos imagem (IMA) e
lealdade (LEA). Isto ratifica a alta qualidade preditiva do modelo.

Além do coeficiente de determinagdo R?, outra medida que avalia qualidade do
modelo é o valor de relevancia Q% o qual é fornecido por meio de um procedimento de
estimacdo do modelo baseado em reamostragens. Segundo Ringle, Silva e Bido (2014), os
valores de Q2 permitem avaliar quanto o modelo se aproxima do que se esperava dele. Como
critério de avaliacdo devem ser obtidos valores maiores que zero, sendo que um modelo
perfeito teria Q* = 1 (mostra que o modelo reflete a realidade completamente sem erros)
(HAIR et al., 2014).

A Tabela 18 apresenta os valore de Q?, na qual se observa que todos os valores
estdo consideravelmente acima de zero, o que permite afirmar que o modelo apresenta

relevante capacidade preditiva em relacdo a todos os construtos endogenos.
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Tabela 18 - Valores de Q2
Construto Q?
APR 0,4465
EMP 0,4695
IMA 0,3762
VAL 0,6207
SAT 0,6420

LEA 0,6094
Fonte: Dados da pesquisa.

A proxima etapa consiste em examinar o “tamanho do efeito de 22, 0 qual é
uma medida que permite avaliar o impacto de um determinado construto enddgeno
separadamente sobre o coeficiente de determinacdo (R?) de um construto endégeno no
modelo. Valores de f* de 0,35; 0,15; e 0,02 s&o considerados, respectivamente, grandes,
médios e pequenos (HAIR et al., 2014). A Tabela 19 apresenta os valores do tamanho do

efeito 2 nos construtos do modelo.

Tabela 19 — Tamanho do efeito f2
EMP IMA VAL SAT LEA

QUA | 019 001 014 0,212 0,00
APR | 025 010 017 0,03 0,00

EMP 011 0,08 0,07 0,01
IMA 003 0,03 0,04
VAL 0,02 [032]
SAT 0,02

Legenda: Quanto mais escura a cor, maior € o efeito.
Fonte: Dados da pesquisa.

Em termos de impactos sobre o coeficiente de determinacdo dos construtos
enddgenos, os resultados demonstram que o maior efeito presente no modelo estrutural
relaciona-se aos efeitos do valor (VAL) sobre a lealdade (LEA), cujo f* 0,32 aproxima-se do
que é considerado um efeito de tamanho grande (0,35), de forma coerente com a analise dos
coeficientes de caminho apresentada anteriormente. Por sua vez, 0s antecedentes que mais
impactam o coeficiente de determinacdo do construto valor (VAL) séo, respectivamente, 0s
resultados da aprendizagem (APR) e a qualidade dos servigos. Outro ponto a destacar é o
impacto dos resultados da aprendizagem (APR) e da qualidade dos servicos (QUA) sobre o

coeficiente de determinacdo da empregabilidade (EMP). Pela analise do tamanho do efeito f2,
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a qualidade dos servicos (QUA) € o construto que produz maior impacto sobre a satisfacéo
dos estudantes (SAT), sendo seguida pela Empregabilidade (EMP).

Por fim, para se ter uma analise completa da relevancia, é preciso considerar 0s
efeitos totais dos antecedentes de um determinado construto, que permitem avaliar ndo apenas
os efeitos diretos dos relacionamentos entre os construtos, como também os efeitos indiretos
que se processam pelos construtos mediadores (HAIR et al., 2014). A Tabela 20 apresenta os

efeitos totais dos relacionamentos entre 0s construtos presentes no modelo:

Tabela 20 — Efeitos totais

Efeitos totais
APR EMP IMA VAL SAT LEA

QUA 0,66 0,72

APR 046 054 052 043 049
EMP 038 028 032 0,23
IMA 0,12 016 0,27
VAL 0,16 | 0,69
SAT 0,14

Legenda: Quanto mais escura a cor, maiores 0s efeitos totais.
Fonte: Dados da pesquisa.

Observa-se que, em comparacdo a analise dos coeficientes de caminhos
(Tabela 15), os efeitos totais dos relacionamentos entre os construtos tornam o modelo bem
mais robusto, especialmente no que diz respeito a qualidade dos servicos (QUA), aos
resultados da aprendizagem (APR) e, de modo um pouco menos expressivo, a
empregabilidade (EMP).

A tabela aponta que para cada unidade de acréscimo na qualidade dos servicos

(QUA) corresponde 66% de aumento na imagem, 77% na Empregabilidade, 72% na
Lealdade, 79% nos Resultados da Aprendizagem e 82% no Valor e na Satisfacdo. E assim
sucessivamente para 0s demais construtos.

Em sintese, a analise do modelo estrutural permite afirmar que:

e O modelo proposto apresenta alta capacidade preditiva, o que se justifica
pelos valores de R* apresentados na Tabela 17, e confirma-se pelos
resultados de Q? (Tabela 18), indicando consideravel ajuste da teoria &
realidade observada.

e 17 das 21 hipoteses de pesquisa sugeridas pelo modelo sdo aceitas, como
atestam os valores empiricos de t, apresentados na Tabela 16, indicando

que a maioria dos relacionamentos apresentados no modelo sdo validos.
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A analise de caminhos (Tabela 15) destaca a relevancia do relacionamento
direto entre a qualidade dos servigos e os resultados da aprendizagem,
indicando uma influéncia da ordem de quase 80%, o que se confirma pelo
tamanho do efeito f* (Tabela 19).

De acordo com a andlise de caminhos (Tabela 15), a empregabilidade é o
fator que produz os maiores efeitos diretos sobre a imagem da instituicéo,
juntamente com os resultados da aprendizagem, os quais, respectivamente,
determinam 38% e 37% de efeitos sobre a imagem, o que se confirma na
analise do tamanho do efeito f* (Tabela 19).

Depois da qualidade dos servigos, a empregabilidade € o fator que mais
afeta diretamente a satisfacdo dos alunos, proporcionando aumentos da
ordem de 22% na satisfacdo dos estudantes, conforme a andlise de
caminhos (Tabela 15), cuja relevancia confirma-se pelo tamanho do efeito
f2 (Tabela 19).

Os efeitos diretos da qualidade dos servicos e dos resultados da
aprendizagem sobre a empregabilidade sdo bem préximos, respectivamente
de 40% e 46%, sendo que os resultados da aprendizagem contribuem mais
para a percepcdo de empregabilidade do aluno, como demonstram a anélise
de caminhos e dos tamanhos do efeito f* (Tabelas 15 e 19).

A imagem € o fator menos significativo para agregar valor na percepcao
dos alunos, sendo 0 mais importante deles, os resultados da aprendizagem,
como comprovam as analises dos coeficientes de caminhos (Tabela 15) e
do tamanho do efeito f* (Tabela 19), sendo que a primeira indica um efeito
da ordem de 34%.

O valor € o construto que mais afeta diretamente a lealdade dos estudantes,
impactando em 67%, conforme a analise de caminhos (Tabela 15), cuja
relevancia se confirma pelo tamanho do efeito f* (Tabela 19).

Quando se consideram os efeitos totais (Tabela 20), ou seja, agregando-se
0s impactos produzidos indiretamente via outros construtos (mediadores), a
qualidade dos servigos é o construto que produz mais efeitos sobre os
demais. Os Resultados da Aprendizagem (APR) sdo o segundo construto
mais relevante na percepcdo dos estudantes. E, por fim, a empregabilidade

(EMP) ocupa o terceiro lugar.
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Este capitulo apresentou e analisou os resultados da pesquisa, caracterizando a
amostra e explorando os resultados do modelo de mensuracdo e do modelo estrutural. No
préximo capitulo (Conclusdes), os resultados sdo discutidos, considerando-se algumas

implicacOes tedricas e gerenciais.
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6 CONCLUSOES

Este capitulo apresenta as conclusGes desta dissertacdo. Inicialmente, o0s
resultados sdo discutidos, a luz de implicacdes tedricas e gerenciais. Na sequéncia, sdo
apresentadas limitagcdes da pesquisa e possibilidades de avanco. Por ultimo, sdo realizadas
consideracdes finais.

6.1 Implicagdes
Esta secdo corresponde a Ultima etapa na conducgdo de uma survey denominada
por Forza (2002) e Ganga (2012) como Geracdo de Relatorio. Nesta pesquisa, ela se divide

em implicacGes tedricas e gerenciais.

6.1.1 Implicacdes tedricas

A primeira implicacdo tedrica a se destacar diz respeito a contribuicdo que o
modelo proposto oferece a literatura sobre servigos, no preenchimento da lacuna identificada
sobre a satisfacdo com servicos relacionados a Educacédo Profissional. Conforme os resultados
do modelo estrutural, a validacdo demonstrou que este modelo proposto tem alta qualidade
preditiva, apresentando ampla capacidade para explicar a varidncia nos construtos
relacionados a satisfacdo de estudantes neste contexto especifico.

Além disso, o modelo proposto diferencia-se dos demais identificados na
literatura sobre satisfacdo de estudantes no Ensino Superior porque, se por um lado contém
fatores amplamente utilizados na literatura sobre satisfagdo de clientes e de estudantes
(qualidade dos servigos, imagem, valor, satisfacdo e lealdade), por outro, inova ao integrar
dois construtos muito importantes no contexto educacional — os Resultados da Aprendizagem
e a Empregabilidade — esta ultima, especialmente relevante na Educagdo Profissional, como
demonstram a literatura e os resultados empiricos observados.

Em relacdo a empregabilidade, ndo foram encontrados outras pesquisas, a
excecdo da realizada por Eurico, Silva e Vale (2015), que relacionassem este construto e a
satisfagdo de estudantes. Inclusive, os préoprios autores observam que também eles ndo
identificaram outros trabalhos empiricos que considerassem a empregabilidade relacionada a
satisfacdo de alunos. Neste sentido, esta pesquisa representa uma contribuicdo: em primeiro
lugar, porque, divergindo dos autores portugueses mencionados, ndo considera a percepg¢éo de
graduados, mas sim a de alunos concluintes, ainda matriculados na instituicdo de ensino. Em

segundo, porque, enquanto Eurico, Silva e Valle (2015) consideram a empregabilidade um



108

construto exdgeno (ndo afetado por nenhum outro no modelo), esta pesquisa, ao contrario,
aborda a empregabilidade como uma consequéncia da qualidade dos servicos e dos resultados
da aprendizagem, o que parece mais coerente com a realidade investigada. Ademais, encontra
suporte tedrico e foi confirmado empiricamente na presente pesquisa.

Outra contribuicdo tedrica importante diz respeito aos resultados do modelo de
mensuracdo. Embora todas as variaveis observaveis do modelo proposto nesta pesquisa ja
tenham sido validadas em estudos anteriores, algumas apresentaram carga fatorial baixa, que
implicou na exclusao de parte delas do modelo.

Tal excluséo foi especialmente destacada no caso do construto qualidade dos
servigos, cujos resultados divergiram da teoria predominante em servicos e, sobretudo, no
contexto do Ensino Superior. A literatura sobre servicos afirma que a qualidade dos servicos
g, tradicionalmente, um construto multidimensional, como fazem, por exemplo, Grénross
(1984) e Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Também no Ensino Superior, a
multidimensionalidade da qualidade dos servigos é evidente, sendo a avaliacdo da qualidade
entendida como a percepcao do estudante em relagdo a um conjunto de fatores que englobam
tanto a qualidade educacional (composta por aspectos como a qualidade geral do curso, do
programa curricular, desempenho docente e da coordenacdo de curso), como a qualidade
administrativa dos servigos de apoio (BROWN; MAZZAROL, 2009; DUQUE; WEEKS,
2010; DUQUE, 2013; EURICO; SILVA; VALLE).

No entanto, os resultados desta dissertacdo ndo confirmaram, estatisticamente,
a validade do construto qualidade dos servigos a partir de varias dimensdes, tendo 0 modelo
convergido apenas ao nivel do que se considera a dimensdo da qualidade educacional
(DUQUE; WEEKS, 2010; DUQUE, 2013). Embora os fatores relacionados a qualidade
administrativa e da infraestrutura dos servicos tenham sido considerados no questionario de
pesquisa, os resultados ndo demonstraram correlacdo estatistica. Portanto, os resultados
indicam que, neste caso especifico, a teoria ndo se aplica totalmente a realidade observada.

Observa-se uma convergéncia em termos da principal dimensdo da qualidade
dos servigos em uma instituicdo de Ensino Superior, ou seja, da qualidade educacional, a qual
foi medida a partir: i) da qualidade geral do curso, ii) do contedo e do encadeamento das
disciplinas no programa curricular, iii) dos métodos pedagogicos adotados pelos professores,
e iv) do desempenho da coordenacdo de curso. Isto leva a concluir que a avaliacdo da
qualidade de um servigo complexo como a educacdo € fortemente influenciada pela percepcéo

gue o aluno tem sobre as competéncias adquiridas e, fundamentalmente, o quanto este capital



109

intelectual Ihe permitira prosperar nos desafios fora da universidade. As dimensdes
relacionadas aos recursos tangiveis (infraestrutura) e aos servicos de apoio (administrativos)
assumem, nesta perspectiva, uma posi¢cdo secundaria. Pode-se ainda inferir que isto €
potencializado pelo estagio (concluintes) no qual os entrevistados se encontram em sua

trajetoria educacional.

6.1.2 ImplicagGes gerenciais

Em se tratando de implicacbes gerenciais, os resultados desta pesquisa
apontam que a adocdo de estratégias focadas na qualidade educacional (curso, programa
curricular, praticas pedagogicas e desempenho da coordenacdo) produzirdo os maiores efeitos
totais sobre todos os demais construtos presentes no modelo. Os resultados demonstraram
ganhos de 66% sobre a imagem e de aproximadamente 80% para os resultados da
aprendizagem, o valor, a satisfacdo e a lealdade dos estudantes. Em hipdtese alguma,
pretende-se aqui, indicar que as instituicdes de Educacdo Profissional ndo devam dar atencéo
aos aspectos ligados a infraestrutura e servicos de atendimento ao aluno. Entende-se que eles
sdo parte importante e cumprem papel fundamental na formacgéo do aluno e, em especial, nas
atividades pedagogicas. Logo, o que os resultados refletem € a valorizagdo dos aspectos
pedagdgicos na aprendizagem, formacéo de competéncias e percepcdo de empregabilidade.

Quando se consideram os resultados descritivos da pesquisa (APENDICE C), a
moda nas variaveis observaveis do construto qualidade dos servigos, que é o valor que mais se

repete nas respostas levantadas, comportou-se como apresentado na Tabela 21.:

Tabela 21 — Moda e Mediana da qualidade dos servigos
Variavel

Construto . Moda Mediana
observavel
QUAL1 6 5
Qualidade dos QUA2 5 5
servicos QUA3 5 5
QUA9 6 5

Fonte: Dados da pesquisa.

Como se verifica, as notas mais baixas atribuidas pelos alunos do IFSP dizem
respeito a QUA2 (“Estou satisfeito com o contetdo, a carga horéria e o encadeamento das
disciplinas”) e QUA3 (“No geral, as praticas pedagdgicas adotadas pelos professores durante
as disciplinas contribuem satisfatoriamente para meu aprendizado™). Isto significa que

esforgos concentrados em melhorias no programa curricular e nos métodos pedagogicos dos
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professores, além de atenderem a demanda expressa pelos alunos neste levantamento,
produzird consequéncias mais relevantes sobre os resultados da aprendizagem, a
empregabilidade, a imagem, o valor, a satisfacdo e a lealdade dos estudantes do IFSP.

Outra implicacdo gerencial identificada, diz respeito a imagem da instituicao.
A pesquisa demonstrou que a empregabilidade é o fator que produz os maiores efeitos diretos
sobre a imagem do IFSP, com impactos que correspondem a aumentos na ordem de 38%.
Assim, a influéncia direta da empregabilidade na imagem adquire suporte empirico, indicando
que o IFSP pode incorporar a empregabilidade ndo apenas em sua pratica educacional, mas
também na estratégia promocional, considerando que a imagem pode ser crucial para atrair
novos alunos. Assim sendo, comunicagdes relacionadas a empregabilidade e aos resultados de
sucesso alcancados neste aspecto, irdo, se bem promovidos, contribuir para melhorar a
imagem institucional.

Além disso, a empregabilidade é o segundo fator (depois da qualidade) que
mais afeta a satisfacdo dos estudantes concluintes do Ensino Superior do IFSP. A Tabela 22

apresenta a moda e a mediana das variaveis observaveis relacionadas a empregabilidade:

Tabela 22 — Moda e mediana da empregabilidade

Construto o\b/?errl\?;\?olal Moda Mediana
EMP1 6 6
Empregabilidade EMP4 6
EMP5 7 5

Fonte: Elaborado pelo autor

Conforme a tabela, EMP4 (“De modo geral, o IFSP confere uma formacéo
profissional esperada pelo mercado de trabalho”) combina os resultados descritivos mais
baixos, revelando a necessidade de se promover melhorias na formacéo profissional do aluno,
de modo a reconhecer e atender as necessidades dos empregadores, e, consequentemente,
melhorar a imagem do IFSP e a satisfacdo dos alunos.

Por fim, em se tratando da lealdade, o valor é o construto que mais a afeta
diretamente, impactando em 67% na lealdade dos alunos. No entanto, o valor é formado a
partir das percepcdes de qualidade dos servigos, dos resultados da aprendizagem e da
empregabilidade, respectivamente, sendo que se destacam os efeitos totais da qualidade sobre
a lealdade, a que correspondem aumentos de 82% da primeira sobre a Gltima. Assim, mais
uma vez reforca-se, a partir das constatacdes empiricas, a importancia de focar esfor¢os nos

aspectos relacionados a qualidade do programa curricular e das préaticas pedagogicas dos
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docentes do IFSP, para gerar maior sensagdo de pertencimento no aluno do e promover efeitos
no boca-a-boca.

6.2 LimitacGes e pesquisas futuras

Como limitagdes desta pesquisa, recorre-se a duas ideias trabalhadas nesta
dissertacdo: a primeira refere-se a complexidade do fendmeno educacional e a segunda a
simplificacdo inerente a prépria natureza dos modelos conceituais de qualidade dos servicos e
satisfacdo de clientes. Neste sentido, descrever e analisar a satisfacdo dos estudantes da
Ensino Superior em termos dos construtos enumerados nesta pesquisa é tdo0 somente uma
tentativa de fornecer indicios que permitam aos educadores e gestores vislumbrarem
possibilidades de atuacdo para melhorar a qualidade da educacdo e dos servicos oferecidos
pelas instituicdes de ensino, sem, contudo, esgotar os seus desafios.

Além disto, outra limitacdo desta pesquisa refere-se ao fato de que ela é
circunstanciada no tempo e no espaco, sendo, portanto, um reflexo pontual da percepcdo dos
alunos. Assim, as percepc¢des aqui expressas sdo influenciadas por outros elementos, como a
conjuntura politica (nacional, estadual e organizacional), a economia e outros fatores que
contribuem para a complexidade do fenémeno educacional e dos proprios individuos.

As possibilidades de avango sugeridas por esta pesquisa dizem respeito
principalmente a possibilidade de inclusdo de outros construtos importantes em contexto
educacional, como as expectativas dos estudantes e o grau de envolvimento do aluno. Além
disto, pesquisas levantadas em outros Estados do Brasil e paises podem indicar se 0s

resultados encontrados se confirmam em outros contextos.

6.3 Consideracdes finais

Esta pesquisa se prop6s a investigar a relevancia dos efeitos da qualidade dos
servicos, dos resultados da aprendizagem, da empregabilidade, do valor e da imagem sobre a
satisfacdo de alunos matriculados na Educacdo Profissional, considerando os multiplos
relacionamentos entre 0s construtos e os impactos na lealdade dos estudantes.

Para alcancar este objetivo geral, considerou como objetivos especificos:

a) definir um modelo conceitual que permitisse examinar a satisfagéo e a

qualidade dos servicos prestados pelo IFSP, na percepgédo dos estudantes;
b) investigar a importancia atribuida pelos alunos a empregabilidade;
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c) examinar o quanto a percepc¢do dos estudantes em relagcdo a aprendizagem
de competéncias profissionais influencia a sua satisfacéo;

d) medir o valor atribuido pelos alunos a sua experiéncia educacional;

e) investigar as relacdes envolvendo a imagem da instituicao de ensino;

f) evidenciar a influéncia da satisfagdo sobre a lealdade dos alunos;

g) apontar implicacBes tedricas e praticas com base nos resultados

alcancados.

Para alcangar os objetivos, foi realizado um levantamento (survey), com 505
alunos matriculados, em 2014 e 2015, nos cursos de Educacdo Profissional oferecidos pelo
IFSP. O perfil da amostra obtida foi constituido majoritariamente por estudantes localizados
no interior do Estado de S&o Paulo (71,2%), matriculados em Cursos Superiores de
Tecnologia (58,6%), do género masculino (58,1%), com idade de 18 a 24 anos (57,8%) e
renda familiar de dois a quatro salarios minimos (37%).

A partir da fundamentacdo tedrica e considerando os resultados levantados, o
modelo final validado apresentou alta capacidade explicativa da variancia nos construtos que
se prop0s a investigar, explicando de forma consistente e valida a satisfacdo dos estudantes
neste contexto especifico e outros fatores relacionados.

Os resultados demonstraram que a qualidade dos servicos ligados diretamente
ao ensino constitui o fator de maior relevancia sobre todos os demais. Demonstraram,
também, que o aluno observado atribui mais valor aos resultados da aprendizagem do que a
qualquer outro fator ligado a experiéncia educacional. E, por fim, que a empregabilidade
produz mais efeitos diretos sobre a imagem da instituicdo de ensino, além de representar o
segundo fator mais importante na satisfacdo dos estudantes da Educacéo Profissional do IFSP,

atras, apenas, da qualidade.
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APENDICE A - QUESTIONARIO FINAL

QUALIFICACAO DO RESPONDENTE:

Campus:

(1) Araraquara

(2) Avaré

(3) Braganca Paulista
(4) Birigui

(5) Barretos

(6) Boituva

(7) Caraguatatuba

(8) Cubatéo

(9) Campos do Jordéo
(10) Campinas

(11) Capivari

(12) Catanduva

(13) Guarulhos

(14) Hortolandia

(15) Itapetininga

(16) Jacarei

(17) Matéo

(18) Presidente Epitécio
(19) Piracicaba

(20) S&o Jodo da Boa Vista
(21) Sé&o Carlos

(22) Séo José dos Campos
(23) Salto

(24) Sé&o Paulo

(25) S&o Roque

(26) Sertdozinho

(27) Suzano

(28) Votuporanga

Tipo de Curso:
(1) Bacharelado
(2) Engenharia
(3) Licenciatura
(4) Tecnologia

Nome do Curso

(1) Bacharelado em Administracdo

(2) Bacharelado em Arquitetura e Urbanismo
(3) Bacharelado em Engenharia Civil

(4) Bacharelado em Engenharia Mecénica
(5) Engenharia Civil

(6) Engenharia de Controle de Automacéo
(7) Engenharia de Produgdo

(8) Engenharia Eletronica

(9) Engenharia Mecanica

(10) Licenciatura em Ciéncias Bioldgicas

(11) Licenciatura em Matematica

(12) Licenciatura em Geografia

(13) Licenciatura em Letras

(14) Licenciatura em Matematica

(15) Licenciatura em Quimica

(16) Tecnologia em Agronegocio

(17) Tecnologia em Alimentos

(18) Tecnologia em Anélise e Desenvolvimento de Sistemas
(19) Tecnologia em Automacao Industrial
(20) Tecnologia em Biocombustiveis

(21) Tecnologia em Gestdo Ambiental

(22) Tecnologia em Gestéo da Producéo

(23) Tecnologia em Gestdo de Recursos Humanos
(24) Tecnologia em Gestdo de Turismo

(25) Tecnologia em Logistica

(26) Tecnologia em Manutencdo de Aeronaves
(27) Tecnologia em Mecatronica

(28) Tecnologia em Processos Gerenciais

(29) Tecnologia em Processos Quimicos

(30) Tecnologia em Sistemas Elétricos

(31) Tecnologia em Sistemas para Internet
(32) Tecnologia em Viticultura e Enologia

Sexo: | Faixa Etéria:
(1) M | (1) De 18 a 25 anos
(2) F | (2) De 26 a 30 anos

(3) Acima de 30 anos

Renda Familiar:
SM=Salario minimo

(1) Até 2 SM - Até R$1.760,00,

(2) 2a4 SM - R$1.760,01 a R$3.720,00,
(3)4a10SM - R$3.720,01 a R$ 8.800,00,
(4) 10220 SM - R$ 8.800,01 a R$ 17.600,00
(5) Acima de 20 SM - R$ 17.600,01 ou mais
(6) N&o desejo informar

Trabalha Se trabalha, responda:
atualmente: (1) Na &rea do curso

(1) Sim (2) Fora da area do curso
(2) Néo

Tem previsdo de conclusédo de curso em 2017?

(1) Sim
(2) Néo




ASSINALE as afirmagdes a seguir, utilizando-se da seguinte escala:

Discordo Totalmente | 1[ 2] 3] 4] 5] 6] 7| Concordo Totalmente
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Estudar no IFSP contribui para desenvolver minhas habilidades para lidar com informagdes e com
tecnologias de comunicagdo (por exemplo, computadores, internet e outras ferramentas
tecnoldgicas para este fim)

=

N
w

SN

(]

(o]

~

A qualidade do curso como um todo é satisfatoria

De modo geral, o IFSP é uma instituicdo de ensino que os empregadores valorizam

Estudar no IFSP melhora minhas habilidades de planejamento e organizagdo

De modo geral, o IFSP confere uma formac&o profissional esperada pelo mercado de trabalho

Estou satisfeito com o desempenho da coordenacdo do curso

Nio|g~win

No geral, as praticas pedagégicas adotadas pelos professores durante as disciplinas contribuem
satisfatoriamente para meu aprendizado

De modo geral, a realizacdo desta graduagdo permite uma perspectiva de melhoria profissional

No geral, os professores demonstram dominio dos conteidos abordados nas disciplinas

10.

De modo geral, o IFSP é uma boa instituicdo de ensino

11.

O IFSP tem uma reputacdo académica reconhecida pela sociedade

12.

No geral, os professores fornecem feedbacks sobre o meu desempenho

13.

O IFSP é uma instituicdo de ensino que pode ser considerada proxima do ideal

14.

Estudar no IFSP contribui para ampliar minhas habilidades de comunicagéo oral e escrita

15.

De modo geral, o IFSP estimula minha formagdo continuada (realizacdo de cursos de pds-
graduacédo ou outros tipos de cursos)
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16.

Estou satisfeito com o apoio administrativo ao estudante (atendimento de informagdes gerais e
registros escolares, por exemplo) prestado pelo IFSP

17.

O IFSP tem uma boa reputacdo no mercado de trabalho

18.

Estudar no IFSP melhora minha disposicdo para a inovacgdo, e me estimula a pensar e agir de
forma critica, criativa e empreendedora

19.

O IFSP é uma instituicdo de ensino com responsabilidade ética e social

20.

Se eu tivesse que voltar no tempo e escolher novamente uma instituicdo de ensino para realizar
minha graduacdo, escolheria o IFSP

21.

Estou satisfeito com o conteldo, a carga horéria e o encadeamento das disciplinas

22.

Estudar no IFSP aumenta minha habilidade em lidar com incertezas e trabalhar sob pressdo

23.

Estudar no IFSP melhora minhas habilidades para analisar e interpretar graficos e estatisticas

24,

Se eu decidir continuar os estudos e o IFSP ofertar cursos (graduacdo, pds-graduacdo ou outros
cursos de formacdo), eu optarei em fazer esses cursos no IFSP

25.

Sinto-me feliz com a escolha de estudar no IFSP

26.

As instalacOes (laboratdrios, biblioteca, etc.) sdo apropriadas para a aprendizagem

27.

As condicOes das salas de aula sdo apropriadas para a aprendizagem

28.

O valor da educacdo que recebo (qualidade e resultados) estd relacionado a expectativa de
conguistar emprego e desenvolver minha carreira profissional
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29.

Estudar no IFSP amplia minha consciéncia ética, exercicio da cidadania e respeito a diversidade na
sociedade
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30.

O espaco fisico do IFSP, como um todo, é bem projetado, sinalizado e oferece condigdes
satisfatorias a acessibilidade
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31.

Os esforgos que realizo para obter esta graduagdo sdo compensados pelo valor da educacdo que
recebo (qualidade e resultados)

32.

Estudar no IFSP me estimula a adotar praticas de consumo consciente e sustentavel

33.

Desconsiderando o efeito do desempenho econémico do pais, em geral, o IFSP proporciona uma
formagdo que garante 0 meu ingresso no mercado de trabalho ap6s a graduagédo

34.

Estou satisfeito com as competéncias profissionais adquiridas ao longo do curso

35.

De modo geral, minha familia esta satisfeita com a minha escolha de estudar no IFSP

36.

Estou satisfeito com o apoio pedagégico ao estudante (monitorias de ensino, estagio, atendimento
psicolégico e sociopedagogico, por exemplo) prestado pelo IFSP

37.

Eu tenho a intencdo de recomendar o IFSP para familiares, amigos e conhecidos

38.

Estudar no IFSP melhora minha capacidade de trabalhar em equipe
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39.

Estudar no IFSP contribui para aumentar minha disposi¢o para aprender, aceitar responsabilidades
e resolver problemas
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Caso sinta necessidade, faca outras observacoes ndo avaliadas pelo questionario

Questdo aberta




128

APENDICE’B - MENSAGEM DE ENCAMINHAMENTO DO
QUESTIONARIO

Prezado (a) estudante do IFSP,

O objetivo deste e-mail € solicitar a sua participacdo em uma pesquisa desenvolvida no
Programa de Mestrado Profissional em Gestdo de Organizacdes e Sistemas Publicos da
Universidade Federal de Sdo Carlos. Mais especificamente, queremos saber se vocé esta
satisfeito com o curso e demais servigos oferecidos a vocé pelo IFSP.

Esta pesquisa tem OBJETIVOS ACADEMICOS e ndo se trata de uma pesquisa realizada
pelo IFSP. A instituicdo apenas AUTORIZOU a sua realizacdo e APOIOU A PESQUISA
disponibilizando o servidor de internet para coleta dos resultados. O IFSP NAO TERA
ACESSO AS RESPOSTAS INDIVIDUAIS. Portanto, as opinides aqui expressas S0
CONFIDENCIAIS, a participacdo é VOLUNTARIA e vocé NAO SERA IDENTIFICADO.

Os resultados desta pesquisa serdo apresentados de forma agregada e estardo disponiveis a
consulta publica por meio de uma dissertacdo de mestrado. Espera-se que eles sirvam de
subsidio as politicas de melhoria da qualidade do IFSP, revertendo-se em beneficios aos
alunos.

Além disso, ao participar desta pesquisa, vocé também colabora com o Hospital do Céancer
“Amaral Carvalho” de Jau-SP. Para cada questionario respondido, R$2,00 serdo
encaminhados ao hospital.

Ndo existem respostas certas ou erradas. Apenas solicitamos que VoOcé expresse
verdadeiramente seu sentimento em relacdo ao que estd sendo perguntado. O preenchimento
ndo deve tomar mais do que 10 minutos do seu tempo.

Em caso de duvidas, vocé poderd consultar os pesquisadores por meio dos e-mails
oliveira.jorgeh@gmail.com e glauco@dep.ufscar.br .

Desde ja agradecemos a sua preciosa participacao!

Jorge Henrique de Oliveira Silva
Mestrando

Prof. Dr. Glauco Mendes
Coordenador da Pesquisa


mailto:oliveira.jorgeh@gmail.com
mailto:glauco@dep.ufscar.br
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APENDICE C - RESULTADOS DE ESTATISTICA DESCRITIVA

Construto Varlayel Moda Mediana  Média Devao- Media por
observavel padréo construto

QUAI1 6 5 5,15 1,49

Qualidade dos QUA2 5 5 4,38 1,85 495

Servicos QUA3 5 5 4,57 1,61 '

QUA9 6 5 4,65 1,86
APR1 7 5 5,18 1,66
APR3 7 6 5,15 1,76

E;fe“n'éai‘gg;ednﬁ APR4 7 6 5,43 1,67 5,27
APR7 7 6 5,32 1,61
APR9 7 6 5,24 1,66
EMP1 6 6 5,15 1,60

Empregabilidade EMP4 6 5 5,21 1,54 5,09
EMP5 7 5 491 1,85
IMA2 6 5 5,02 1,66

Imagem IMA3 6 6 5,41 1,52 5,20
IMA4 6 5 5,18 1,47
VAL1 7 6 5,42 1,78

Valor VAL2 6 5 5,08 1,64 5,22
VAL3 6 5 5,16 1,52
N SAT1 5 5 4,55 1,73

Satisfacéo SAT? 6 5 5,06 161 4,80
LEA1 7 6 5,10 1,96

Lealdade LEA2 7 6 5,57 1,81 5,26
LEA3 7 6 5,10 1,93

Fonte: Elaborado pelo autor



ANEXO A - COMPROVANTE DE TRANSFERENCIA BANCARIA
PARA O HOSPITAL “AMARAL CARVALHO” DE JAU-SP

05/09,/2017 - BANCO DO BRASIL -  21:30:55
651206512 0007
COMPROVANTE DE TRANSFERENCIA
POUPANCA PARA CONTA CORRENTE

CLIENTE: JORGE HENRIQUE DE 0 SILVA

AGENCIA: 6512-9 CONTA: 30.411-5 VAR:51
DATA DA TRANSFERENCIA 05/09,/2017
INFORMACOES DD DEBITO:

TOTAL DEBITADD NA VARIACAD: 51 1.048,00

WHwkwk  TRANSFERIDO PARA:
CLIENTE: F D A C TELEMARKETING

AGENCIA: 3369-3 CONTA: 5.169-1
VALOR TOTAL 1.048,00
NR. DOCUMENTO 156.512.000.030.411

NR.AUTENTICACAD 0.9AE.B9F.734.6B7.984
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