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RELACOES ENTRE AS CARACTERI’:STICAS DE ESTUDANTES E PERCEPCAO
DE QUALIDADE DE CURSOS DAS AREAS DE TURISMO, HOSPITALIDADE E
LAZER SEGUNDO A ESCALA SERVQUAL



RESUMO

A pesquisa buscou identificar as relagbes entre as caracteristicas de estudantes com
percepgdes da qualidade do servigo oferecido nos cursos de Turismo, Hospitalidade
e Lazer do IFSC — Campus Floriandpolis-Continente, com base na escala Servqual.
A abordagem metodoldgica do estudo se classifica como quantitativa, descritiva, de
levantamento, utilizando-se de regressao para analisar a relacdo entre as
caracteristicas dos respondentes (varidveis independentes) e a qualidade percebida
(variaveis dependentes). Os dados analisados indicam que as caracteristicas dos
respondentes estdo mais relacionadas a qualidade percebida do que com a
expectativa dos discentes. Observou-se ainda que ha relacdo estatisticamente
significante entre qualidade percebida e idade, ndo saber/ndo querer fazer outro curso
no IFSC e ter intencédo de abrir empresa. Tais resultados permitirdo que gestores
tracem estratégias que maximizem a qualidade dos servigos sabendo que alunos que
apresentam caracteristicas como nao saber/ndo querer outro curso no IFSC, idade,
escolher o curso por ja trabalhar na area e escolher o curso por ter intencéo de abrir
empresa guardam relacdes com expectativas e percepgdes acerca dos cursos.

Palavras-chave: Servqual. Caracteristicas. Turismo, Hospitalidade e Lazer.
ABSTRACT

The research sought to identify the relationships between the characteristics of
students with perceptions of the quality of the service offered in the Tourism, Hospitality
and Leisure courses at IFSC - Campus Floriandpolis-Continente, based on the
Servqual scale. The methodological approach of the study is classified as quantitative,
descriptive, of survey, using regression to analyze the relationship between the
characteristics of the respondents (independent variables) and the perceived quality
(dependent variables). The analyzed data indicate that the characteristics of the
respondents are more related to the perceived quality than to the students'
expectations. It was also observed that there is a statistically significant relationship
between perceived quality and age, not knowing / not wanting to take another course
at IFSC and having the intention to start a company. Such results will allow managers
to devise strategies that maximize the quality of services, knowing that students who
have characteristics such as not knowing / not wanting another course at IFSC, age,
choose the course because they already work in the area and choose the course
because they intend to start a company. they have relationships with expectations and
perceptions about the courses.

Keywords: Servqual. Profile. Tourism, Hospitality and Leisure.



1 INTRODUCAO

O setor de turismo, que engloba varias atividades como as de Lazer,
Hospedagem, Eventos e Gastronomia, vem se destacando nos ultimos anos pela
representatividade que demonstra na economia mundial, conforme apontam
pesquisas emitidas pelo Conselho Mundial de Viagens e Turismo. A cada dez
empregos, pelo menos um acontece na area de turismo, tendo seu percentual
acrescido nos ultimos cinco anos, ao ser responsavel por um em cada cinco empregos
criados. Pelo sétimo ano consecutivo, as exportacdes de turismo cresceram mais
rapidamente que as exportacdes de mercadorias, reduzindo déficits comerciais em
muitos paises (WORLD TOURISM ORGANIZATION, 2019).

O turismo no cenario brasileiro ndo difere muito do panorama mundial, ainda
gque em ritmo menos acelerado. Apesar da recessdo enfrentada pela economia
nacional diante das instabilidades e oscilacdes sofridas nos ultimos anos, acarretando
um crescimento ainda fraco, o setor de turismo tem demonstrado forca e resisténcia
(MINISTERIO DO TURISMO, 2019). No ranking de paises que mais contribuiram
através do turismo com o PIB mundial, o Brasil € 0 12° colocado com um montante
total de 153 bilhdes de dolares (WORLD TOURISM ORGANIZATION, 2019).

Ante o impacto econdmico e empregabilidade que o setor de Turismo,
Hospitalidade e Lazer gera no Brasil, tornam-se as qualificacbes profissionais
essenciais pela necessidade de preparar profissionais com habilidades mais amplas
relativas ao espaco onde ocorre 0 encontro do servico com o cliente (INSTITUTO
FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2019). Entende-se assim a relevancia da
educacao profissional, no sentido de qualificar e elevar a escolaridade desses
trabalhadores visando principalmente a melhoria das suas condi¢cdes de vida
(ASSUNCAOQ; ROCHA; RIBAS, 2010).

As instituicdbes de ensino, inclusive, podem possibilitar aos estudantes
desenvolvimento cognitivo, vocacional, pessoal, social e cultural ao identificar o perfil
e caracteristicas de seu publico estudantil (SCHLEICH; POLYDORO; SANTOS,
2006). Conhecer também as expectativas e percepcdes desse publico pode auxiliar
na melhoria da qualidade dos servigcos prestados pela instituicdo de ensino, o que
consequentemente promove o desenvolvimento social e tecnolégico do pais
(OLIVEIRA; FERREIRA, 2008).

Assim, observar possiveis relacdes entre caracteristicas de estudantes e
percepcao de qualidade de servicos pode se tornar uma questdo estratégica, ja que
possibilita a instituicdo entender seu publico e identificar pontos para melhorias na
qualidade de seus servigos, bem como desenvolver - em uma perspectiva local e
nacional - os futuros trabalhadores dessa area tdo importante economicamente que é
o Turismo, a Hospitalidade e o Lazer.

Nesse contexto, considerando as informacdes apresentadas, estabelece-se a
pergunta de pesquisa: Quais sdo as relacdes entre as caracteristicas de
estudantes das areas de Turismo, Hospitalidade e Lazer com a percepc¢ao de
gualidade dos cursos? Ante o problema de pesquisa, o objetivo deste estudo € o de
identificar relagcbes entre as caracteristicas de estudantes com percepcfes da
qualidade do servico oferecido nos cursos de Turismo, Hospitalidade e Lazer do IFSC
— Campus Florian6polis-Continente, com base na escala Servqual. Através das
informacgdes geradas a instituicdo podera desenvolver acdes e melhorar a qualidade
de seus cursos.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A escala Servqual surgiu a partir das percepcdes de A. Parasuraman, Valerie
A. Zeithaml e Leonard L. Berry, ao identificarem uma escassez na literatura sobre

qualidade em servicos:
Deparamo-nos com uma literatura praticamente toda voltada a qualidade de
bens tangiveis, definida de acordo com as especificacbes dos fabricantes.
Como resultado, os principios e as praticas de controle de qualidade com que
nos deparamos, embora pertinentes para avaliar e garantir a qualidade de
bens, eram inadequados para entender a qualidade em servicos (ZEITHAML;
PARASURAMAN; BERRY, 2014, p. 21).

Assim, para Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014), 0s servigcos e seu
gerenciamento devem ser entendidos de modo especifico, principalmente observando
caracteristicas fundamentais, que distinguem bens de servicos. O primeiro desses
aspectos, € a intangibilidade, ja que os servicos se constituem, basicamente, de acées
e experiéncias, sendo impalpavel o que € produzido. A segunda caracteristica esta
atrelada a heterogeneidade dos servicos, que costumam variar conforme o produtor,
o cliente e até o dia. A Ultima caracteristica é a inseparabilidade que ha entre a
producdo e o consumo dos servicos. Diferente dos bens, em que se € possivel
inspecionar os produtos produzidos antes da oferta e consumo do cliente, nos
servigos, essas etapas do processo de producdo ocorrem simultaneamente.

Na tentativa de sanar questbes fundamentais, como “De que modo,
exatamente, clientes avaliam qualidade em servigos?”, bem como “Quais sé&o as
dimensdes dos servigos em que os clientes se baseiam para avaliar?”, Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram um estudo exploratério composto de 12 focus
groups de clientes, distribuidos em trés grupos para cada um dos quatro setores
estudados. Cada focus groups era formado de 8 a 12 pessoas, com agrupamento
realizado com base no sexo (seis grupos de homens e seis grupos de mulheres) e
idade, na tentativa de manter similaridade entre os membros.

Através do compartilhamento de experiéncias, os focus groups acabaram por
trazer insights significativos aos estudiosos, em diferentes aspectos. Primeiro, quanto
a definicdo de qualidade em servicos - todos 0s participantes entenderam que essa
qualidade pode ser definida como a diferenca entre as expectativas dos clientes e
suas percepcoes de servigo prestado (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Depois, Lovelock e Wright (2006) complementam que, além de ser definida pelo
usuario, a qualidade do servico pode ser entendida como grau em que um Servico
atende ou supera as expectativas do cliente. Caso os clientes percebam que a entrega
efetiva do servico foi superior ao esperado, eles ficardo muito satisfeitos; ao contrario,
se ela for abaixo das expectativas, ficardo enraivecidos e julgardo a qualidade de
acordo com seu grau de (in)satisfacdo com o servico.

Superar expectativas resulta em clientes “encantados”. Assim, as organizacoes
devem adicionar aos seus servicos beneficios que ndo sO satisfacam, mas que
também surpreendam, positivamente, seus usuarios, cativando-os. A qualidade dos
servigcos é responsavel por produzir niveis de satisfacdo que excedem expectativas,
garantindo, assim, clientes fidelizados (KOTLER; KELLER, 2012; CORREA; CAON,
2012).

Essas expectativas podem ser entendidas como um padréo interno, que 0s
clientes utilizam para julgar a qualidade de uma experiéncia com um servico.
Normalmente, essas expectativas ja existem antes da experiéncia e ndo séo
extravagantes ou absurdas, e 0os usuarios acabam inferiorizando-as para servi¢os que
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tenham nivel de prestacéo aceitavel. As expectativas podem, ainda, variar de cliente
para cliente e de servico para servi¢co, podendo variar, inclusive, de pais para pais, ou
entre diferentes grupos demograficos, como homens e mulheres, jovens e idosos,
estudantes ou trabalhadores de fabrica ou de escritérios (LOVELOCK; WRIGHT,
2006).

Por essa variagao, trabalha-se com o conceito de zona de tolerancia, que
consiste no grau em que um cliente esta disposto a aceitar variacbes na entrega do
servigo, podendo ser considerada uma faixa de servigos, a qual 0s usuérios nao
prestam atencao explicita quanto ao desempenho do servigo. A zona de tolerancia
pode aumentar ou diminuir conforme o usuario, dependendo de variaveis, como preco
ou importancia de determinado atributo para o cliente (LOVELOCK; WRIGHT, 2006).

ApGs uma primeira etapa em que identificaram dez determinantes comuns a
qualidade de servico, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) perceberam que muitas
das dimensdes destacadas se correlacionam, constituindo naturezas similares. Assim,
evitando duplicidades, condensaram tais dimensfes, resumindo-as em cinco:
elementos tangiveis, confiabilidade, responsividade, seguranca (abrangendo as
dimensdes competéncia, cortesia, credibilidade e garantia) e empatia (contendo
acessibilidade, comunicagdo e entendimento do cliente) (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988).

Nas avaliagbes de clientes, das cinco dimensdes, a confiabilidade tem se
demonstrado consistentemente como critério mais importante. Confiabilidade é
descrita como uma medida de resultado, pois, para 0s usuarios, ou o servico foi
entregue como prometido ou néo foi. Ja a dimenséo tangibilidade tem se demonstrado
como a de menor relevancia, segundo a literatura (LOVELOCK; WRIGHT, 2006;
BATESON; HOFFMAN, 2015).

Em resumo, nesta primeira parte dos estudos, Zeithaml, Parasuraman e Berry
(2014) conseguiram definir, perante a perspectiva do usuario, o conceito de qualidade
em servicos, os fatores que podem inspirar expectativas, e os critérios da qualidade
de servicos. A chave para a qualidade percebida do servi¢co se encontra no equilibrio
entre servico esperado e servico percebido. Assim, os clientes utilizam as cinco
dimensdes para fazer julgamentos sobre o que esperam e 0 que percebem do servico,
formando, a discrepéancia entre essas dimensdes, a lacuna na qualidade percebida.
Os fatores-chave que influenciam em tal expectativa estdo distribuidos entre: a
comunicacdo boca a boca, as necessidades pessoais do usuario, as experiéncias
anteriores com tal servigco, e a comunicagdo externa que a prestadora de servico
transmite a seus clientes (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014; LOVELOCK;
WRIGHT, 2006).

Anteriormente a esses estudos exploratorios, Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985) ja haviam realizado entrevistas de aprofundamento, com executivos de
empresas reconhecidas, encontrando padrdes entre os respondentes. A partir de tais
informacgdes, os autores formularam quatro gaps ou lacunas, que constituem as
principais deficiéncias das empresas e as causas de falhas na oferta de servigos, as
guais, consequentemente, contribuem para o surgimento da quinta lacuna. Este gap
5 se relaciona a qualidade que os clientes conseguem perceber na oferta de um
servico. Para Kotler e Keller (2012), caso essas lacunas nédo sejam fechadas, a
empresa ficard sujeita ao fracasso na prestacao de servico.

O Gap 1 é a discrepancia entre as expectativas do cliente e a percepcéao da
geréncia, denominada lacuna do conhecimento, consistindo na diferenca entre a
necessidade do usuario (0 que ele quer) e o que a geréncia entende que 0 USUario
guer. Essa lacuna surge da falta de compreensédo total por parte do setor
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administrativo, jA que executivos de empresas nem sempre tém nocdo do que,
efetivamente, o cliente quer (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; KOTLER;
KELLER, 2012; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Quando ocorre uma lacuna de conhecimento, uma série de outros erros tende
a acontecer, como, por exemplo, servicos oferecidos que jamais serao utilizados e/ou
instalacOes erradas. Trés fatores podem estar relacionados a esta lacuna: a
orientacdo de pesquisa da organizacdo (quanto mais se pesquisa sobre as
necessidades de seus clientes, menor o tamanho da lacuna); a quantidade de
comunicacdo ascendente (a alta geréncia atende aos feedbacks repassados pelo
pessoal de linha de frente?); e os niveis de gestdo, os quais tendem a ficar mais
distantes dos clientes quanto mais altos forem (BATESON; HOFFMAN, 2015).

O Gap 2 estd ligado a discrepancia entre a percep¢do da geréncia e as
especificacdes da qualidade do servi¢o, também conhecido como lacuna de padrées.
A geréncia até pode entender as necessidades de seus usuarios, no entanto, ao ndo
ter uma cultura de padrédo de qualidade ou na dificuldade de estabelecer padrées aos
seus colaboradores, pode nao conseguir transformar essas necessidades em padréo
a ser seguido, o que ocasiona este gap. Para fechar esta lacuna, as organizacdes
devem se comprometer com a qualidade, obter compromisso da geréncia média,
padronizar tarefas e estabelecer metas de qualidade do servico (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985; BATESON; HOFFMAN, 2015).

O terceiro Gap, denominado lacuna de entrega, ocorre pela diferenca entre o
desempenho real entregue e o que foi estabelecido pela geréncia como padrdo. Esta
lacuna esta vinculada a mdultiplas limitagcdes, como: empenho dos funcionérios, ou
seja, seu desejo e motivacao para desempenhar tal servico; ajuste funcionério-cargo,
isto €, sua real qualificacédo para realizar a atividade; sistemas inadequados; suporte
ineficiente por parte da gestéo, ao ndo conceder aos funcionarios treinamento pessoal
elou recursos tecnoldgicos para o exercicio do servico ofertado; ma gestdo das
operacdes de servico; inexisténcia ou insuficiéncia de marketing interno. Como forma
de diminuir esta lacuna, a empresa deve, entre outras atitudes, tornar as funcdes
claras, eliminar conflitos entre funcdes, medir e recompensar o desempenho de um
funcionario no servico, construir trabalhos em equipe (BATESON; HOFFMAN, 2015;
GRONROQOS, 2009; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

O Gap 4, caracterizado como lacuna de comunicacéo, resulta da discrepancia
entre a entrega do servico e as comunicacdes externas. Como ja visto, um
componente-chave que afeta as expectativas dos clientes sdo as comunicacdes
externas, realizadas pelos prestadores de servico (PARSURAMAN;
ZEITHAML;BERRY, 1985).

Bateson e Hoffman (2015, p. 342) salientam que, “quando a lacuna de
comunicacdo é ampla e a empresa quebra promessas, isso resulta em uma falta de
confianca do cliente no futuro”. Para Kotler e Keller (2012), as expectativas dos
clientes sédo afetadas pelas propagandas e informacbes repassadas por
representantes das empresas. Este gap € influenciado, principalmente, por dois
fatores: o primeiro é a promessa exagerada, ou seja, aquela promessa que vai além
do que a organizacdo pode realmente realizar; segundo fator consiste na
comunicacdo horizontal, que ocorre entre setores ou entre filiais. Muitas vezes,
departamentos ou filiais, por ndo serem notificados, ndo sabem o que, de fato, outros
setores estdo anunciando. (BATESON; HOFFMAN, 2015).

A Ultima lacuna, o gap 5, chamado de lacuna de servico resulta da diferenca
entre o servigo prestado e o recebido. A minimizagdo desta ultima lacuna depende,
essencialmente, da minimizagao das quatro primeiras. Assim, como falha resultante
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da ocorréncia dos gaps 1, 2, 3 e 4, esta lacuna podera resultar em: qualidade
negativamente confirmada (ma qualidade) e problema de qualidade; ma propaganda
boca a boca; impacto negativo sobre imagem corporativa ou local; e perda de
negécios. Desse modo, verifica-se que a qualidade de servigo depende do tamanho e
da direcéo do Gap 5, que, por sua vez, depende da natureza das lacunas associadas.
(CORREA; CAON, 2012; GRONROQOS, 2009; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1988; ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1985).

Diante dos resultados obtidos a partir das entrevistas e grupos focais, Zeithaml,
Parasuraman e Berry (2014) desenvolveram um instrumento capaz de medir a
percepcdo de clientes quanto a qualidade em servicos. As cinco dimensdes e o
modelo de lacunas formam as bases do Servqual, que resume a natureza e 0S
determinantes da qualidade de servico. Dentro das cinco dimensdes se encontram
varias questdes, que devem ser medidas em uma escala de sete pontos que vao de
“concordo totalmente” a “discordo totalmente”. Ao total, ela € composta por 22 itens,
distribuidos em duas sec¢des: a primeira referente as expectativas dos clientes; e a
segunda quanto as percepcdes desses mesmos clientes (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988).

A pontuacédo da qualidade € obtida calculando-se a diferenca entre expectativa
e percepcdo das afirmacdes, identificando as dimensdes de qualidade que se
encontram em um nivel superior ou inadequado. Da subtracdo da média da
expectativa com a média da percepcdo, cria-se uma “pontuacdo de lacuna”. A
finalidade do modelo é comparar as médias de expectativa e percepc¢do para chegar
as “pontuacgdes de lacunas” de cada dimensdo. Quando as notas de desempenho
percebido sdo superiores as expectativas, tem-se sinal de alta qualidade; o contrario,
indica baixa qualidade (BATESON; HOFFMAN, 2015; FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2014; LOVELOCK; WRIGHT, 2006).

3 METODOLOGIA

Quanto a abordagem do problema, este estudo classifica-se 0 estudo
como quantitativo. J& a natureza de seu objetivo é descritiva, visto o intuito de
identificar as relacdes entre as caracteristicas de estudantes e percep¢do da
qualidade do servigo oferecido nos cursos de Turismo, Hospitalidade e Lazer do IFSC
— Campus Floriandpolis-Continente, com base na escala Servqual.

Quanto ao horizonte do tempo, este estudo esta categorizado como
transversal, jA que a coleta de dados foi feita em um Unico momento. Ja a estratégia
desta pesquisa se adequa como survey ao analisar a percepcao dos discentes sobre
a qualidade do servico prestado. Este tipo de procedimento envolve a descricao
quantitativa ou numérica de tendéncias, de atitudes ou de opinides de uma populacéo,
estudando uma amostra dessa populagcdao (CRESWELL, 2010). Assim, os dados
referentes a essa pesquisa foram coletados com base em uma amostra de discentes
dos cursos técnicos e tecnélogos do Campus Continente.

O Campus Florianopolis-Continente, objeto desse estudo, surgiu em 2006,
integrando a rede do Instituto Federal de Santa Catarina (IFSC), sendo este o primeiro
Campus exclusivamente voltado a cursos com perfil de formag&o no eixo tecnologico
de Turismo, Hospitalidade e Lazer.

O itinerario formativo do respectivo campus inicia com cursos de qualificacao
profissional, cursos técnicos integrado PROEJA (nas areas de cozinha e panificacdo),
cursos técnicos subsequentes (nas areas de cozinha, panificacdo, confeitaria,
restaurante e bar, eventos, guia de turismo nacional e guia de turismo regional),
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finalizando com cursos de graduacdo de gastronomia, gestdo do turismo e hotelaria
(INSTITUTO FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2019).

Assim, a populacdo desse estudo totalizou 551 alunos, se restringindo aos
discentes com matricula de status ativa no sistema académico da instituicdo dos
cursos técnicos e tecnologos na data da coleta de dados. Deste total, foi colhida uma
amostra de 209 discentes dos cursos de Confeitaria, Cozinha, Eventos, Gastronomia,
Gestao de Turismo, Guia de Turismo Regional, Hotelaria, Panificacdo e Restaurante
e Bar.

Para a coleta de dados, optou-se pela utilizacdo de questionario auto
administrado, sendo o modelo adaptado da escala Servqual proposta por Smania
(2019). O instrumento proposto contém alteracbes para adequa-lo ao objeto de
estudo, no caso, uma instituicdo de ensino. Além disso, o instrumento original também
contou com complemento, sendo assim dividido em duas partes: a primeira parte
referente as questdes da escala Servqual adaptado as instituicbes de ensino e, a
outra, referente as caracteristicas do respondente, visando tracar seu perfil.

O questionario original dispde de 44 itens, sendo estes mantidos no
instrumento utilizado. As questdes tinham por resposta uma escala intervalar de 1 a 7
pontos, sendo 1 equivalente a “discordo totalmente” e 7 “concordo totalmente”.

Anterior a aplicacdo definitiva, os pesquisadores aplicaram o0 instrumento
pessoalmente a um pequeno quantitativo da populacéo o instrumento como forma de
pré-teste. Observou-se as atitudes e reacdes dos respondentes, para verificar
qualquer tipo de falhas ou erros no questionario. Os participantes ndo demonstraram
nenhuma ddvida quanto ao instrumento, ndo sendo assim necessarios ajustes ou
alteracbes nas questbes formuladas. O Quadro 1 mostra as questdes da escala
Servqual que foram inseridas no questionario.

Quadro 1 — Questbes da escala Servqual colocadas no questionario mediante adaptacdo de Smania
(2019)

Questdes acerca das expectativas
1 Excelentes cursos técnico/tecnolégico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer possuem
equipamentos em bom estado e suficientes (lousas, carteiras, etc.).
2 As instalacdes fisicas de excelentes cursos técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade
e Lazer, como salas de aula e laboratérios, sdo adequadas, arejadas, iluminadas e agradaveis.
3 Os professores e demais funcionarios de excelentes instituicbes de ensino sdo bem apresentaveis
e cuidam de sua aparéncia.
4 A biblioteca de excelentes instituices de ensino possui livros e outros materiais suficientes e em
boas condi¢bes de uso.
5 Excelentes cursos técnico/tecnolégico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer cumprem o
calendério académico e o cronograma das disciplinas.
6 Excelentes instituicdes de ensino possuem canais de atendimento ao aluno para a solucdo de
problemas (como por exemplo, dificuldades de aprendizagem, procedimentos administrativos, etc.).
7 Excelentes cursos técnico/tecnolégico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer alocam
professores com dominio de conteddo nas disciplinas do curso.
8 Excelentes cursos técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer possuem
professores e demais funcionarios pontuais e assiduos.
9 Excelentes instituicfes de ensino mantém os cadastros dos alunos atualizados e livres de erros.
10 Excelentes cursos técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer mantém os
alunos informados sobre alteracdes de cronograma.
11 Os funcionarios de excelentes instituicbes de ensino atendem prontamente aos alunos.
12 Os funciondrios de excelentes instituicbes de ensino sempre estédo dispostos a ajudar aos alunos.
13 Os funcionarios de excelentes instituicbes de ensino ndo recusam atendimento ao aluno.
14 O comportamento de funcionarios de excelentes instituicdes de ensino transmite confianca aos
alunos.




15 Os estudantes de excelentes cursos técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade e
Lazer sentem confianca na instituicdo de ensino.

16 Os funcionarios de excelentes instituicbes de ensino sdo sempre atenciosos com 0s alunos.

17 Os funcionarios de excelentes instituicbes de ensino tém conhecimento para responder as
perguntas dos alunos.

18 InstituicBes de ensino excelentes ddo atencdo adequada aos alunos.

19 Excelentes instituicdes de ensino tém horarios de funcionamento adequados aos seus alunos
(horarios de aulas, servicos de biblioteca, cantina...).

20 Excelentes instituicdes de ensino precisam atender as demandas especificas de seus alunos.

21 Excelentes cursos técnico/tecnolégico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer atendem aos
diversos objetivos dos alunos.

22 Excelentes cursos técnico/tecnologico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer atendem as
demandas especificas de seus alunos.

Questbes acerca da qualidade percebida

23 O curso técnico/tecnologico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer que vocé cursa possui
equipamentos em bom estado e suficientes (lousas, carteiras, etc.).

24 As instalacdes fisicas do seu curso técnico/tecnol6gico na rea de Turismo, Hospitalidade e Lazer,
como salas de aula e laboratérios sdo adequadas, arejadas, iluminadas e agradaveis.

25 Os servidores (professores e demais funcionarios) da sua instituicdo de ensino sdo bem
apresentaveis e cuidam de sua aparéncia.

26 A biblioteca da sua instituicdo de ensino possui livros e outros materiais suficientes e em boas
condicdes de uso.

27 O seu curso técnico/tecnolégico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer cumpre o calendario
académico e o cronograma das disciplinas.

28 A sua instituicdo de ensino possui canais de atendimento ao aluno para a solucéo de problemas
(como por exemplo, dificuldades de aprendizagem, procedimentos administrativos).

29 O seu curso técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer aloca professores
com dominio de contelido nas disciplinas do curso.

30 O seu curso técnico/tecnolégico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer possui servidores
(professores e demais funcionarios) pontuais e assiduos.

31 A sua instituicdo de ensino mantém os cadastros dos alunos atualizados e livres de erros.

32 O seu curso técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer mantém os alunos
informados sobre alteracdes de cronograma.

33 Os servidores (professores e demais funcionarios) da sua instituicAo de ensino atendem
prontamente aos alunos.

34 Os servidores (professores e demais funcionarios) da sua instituicdo de ensino sempre estédo
dispostos a ajudar os alunos.

35 Os servidores (professores e demais funcionérios) da sua instituicdo de ensino ndo recusam
atendimento ao aluno.

36 O comportamento dos servidores (professores e demais funcionarios) da sua instituicdo de ensino
transmite confianca aos alunos.

37 Vocé, como estudante curso técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer, sente
confianca na instituicdo de ensino que oferece o curso.

38 Os funcionarios da sua instituicdo de ensino sdo sempre atenciosos com os alunos.

39 Os funcionérios da sua instituicdo de ensino tém conhecimento para responder as perguntas dos
alunos.

40 A sua instituicdo de ensino da atencdo adequada aos alunos.

41 A sua instituicdo de ensino tem horarios de funcionamento adequados aos seus alunos (horarios
de aulas, servicos de biblioteca, cantina...).

42 A sua instituicdo de ensino atende as demandas especificas de seus alunos.

43 O seu curso técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer atende aos diversos
objetivos dos alunos.

44 O seu curso técnico/tecnologico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer atende as demandas
especificas de seus alunos.

Fonte: Adaptado de Smania (2019)




Para analisar se havia relacédo entre as caracteristicas dos respondentes com
o nivel de expectativa ou qualidade percebida, utilizou-se da andlise de regressao
(LEVIN; FOX, 2003).
Especificou-se como variavel dependente uma das 44 variaveis da escala Servqual e
como variavel independente uma das caracteristicas dos respondentes.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Para analise dos resultados, aplicou-se a técnica de andlise de regressdo. Como
variaveis dependentes foram utilizadas cada um dos 44 itens da escala Servqual e
como independentes as variaveis sexo, tipo de escola em que cursou o ensino médio,
exercicio de atividade remunerada, fator de escolha para o curso, se eram egressos
de outros cursos do IFSC, pretensédo de fazer mais cursos na area ou no IFSC,
intencdo de laborar na area e recebimento de auxilio estudantil.

Ha que se levar em consideracdo que todas essas variaveis foram incluidas no
modelo como varidveis dummy. As saidas (outputs) das regressdes que apresentaram
resultado significativo sdo apresentadas a seguir (regressfées em que a ANOVA
mostrou p-valor < 0,05). Cinco das vinte e duas regressfes rodadas em relacédo a
expectativas dos estudantes apresentaram significancia estatistica em nivel de 5%,
sendo a analise destes itens apresentada a seguir.

Tabela 1 — Tabela de regressdes das expectativas
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03 B 0,06 0,32* -0,27| -0,06| 0,04| -0,06| 0,22 -1,01*** 0,60 ** -0,16
Sig.| 0,385| 0,098| 0,127| 0,776| 0,880| 0,779|0,277 0,000 0,014| 0,415

04 B | 0,32*** -0,19 -0,05| -0,25| 0,31| -0,32*| 0,15 -0,21 -0,24 -0,16
Sig 0,000 0,300| 0,773| 0,251| 0,220| 0,0930,432 0,360 0,294 0,410

Q5 B 0,05 0,06 -0,14 | -0,51**| 0,29 -0,01| 0,36* -0,26 -0,15 | -0,58***
Sig.| 0,514| 0,753| 0,435| 0,024| 0,278| 0,956 0,086 0,268 0,538| 0,005

Q10 B|-0,14** 0,19| 0,46**| -0,37*| 0,30 0,08 | 0,34* 0,42* -0,34 0,22
Sig.| 0,050 0,328| 0,009| 0,092| 0,249| 0,674]0,098 0,074 0,150 0,269

019 B 0,00| 0,38*** -0,06 -0,20| 0,35*| -0,18| 0,22| -0,38** -0,02 -0,24
Sig.| 0,958 0,009| 0,628| 0,214| 0,075| 0,225|0,145 0,030 0,929 0,101

*** p-valor < 0,01, **p-valor < 0,05, *p-valor <0,1
Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

O item 3(Q3), que tratava das expectativas dos alunos quanto a apresentacdo e
cuidado com aparéncia dos professores e demais servidores de excelentes
instituicbes de ensino, foi o primeiro a se mostrar estatisticamente significativo. A
analise de regressado revelou que, ha evidéncias estatisticas de que alunos que
cursaram ensino médio em escolas privadas tem mais expectativa (0,32) com a
apresentacao e aparéncia dos funcionarios, do que aqueles que cursaram em escolas
publicas. Ainda sobre essa questéo, alunos que ndo sabem ou ndo tém a intencao de
fazer outros cursos no IFSC tém menores expectativas (-1,01) quanto a aparéncia e
apresentacao de servidores da instituicAo quanto os que tém interesse em outros
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cursos na instituicdo. Ja alunos que ndo sabem se realizardo outros cursos na area
de Turismo, Hospitalidade e Lazer tém expectativas maiores (0,60) nesse quesito do
gue aqueles que pretendem cursar.

O item 4 (Q4)‘Biblioteca de excelentes instituicdes de ensino possui livros e
outros materiais suficientes e em boas condi¢cdes de uso’ também apresentou um
modelo de regresséo estatisticamente significativo em um nivel de 5%. Verificou-se
gue guem ja concluiu curso no IFSC tem menor expectativa neste item (-0,32). Por
outro lado, quem se encontra em modulos mais avancados, ou seja, quem esta mais
proximo do final do curso tem expectativas maiores em relacéo a biblioteca do que
quem ainda esta comec¢ando (0,32).

Quanto a questéo 5, as variaveis ‘Fator de escolha (intencéo de abrir empresa)’
e ‘Exercicio de atividade na area’ influenciam negativamente nas expectativas,
enguanto ‘Inconcluséo de curso no IFSC’ influencia positivamente. Assim, quem tem
como fator de escolha do curso a intencéo de abrir empresa (-0,51) ou que ja trabalha
na area (-0,58) tém expectativas menores no que se refere ao cumprimento de
calendario académico e cronogramas das disciplinas do que aqueles que ndo tem
intencdo de abrir empresa ou que nao trabalham na area. JA quem ainda esta
cursando ou ndo concluiu algum curso na instituicdo tém expectativas maiores nesse
quesito (0,36).

O item 10 também apresentou um modelo de regressdo estatisticamente
significativo em um nivel de 5%, sendo que este item visa mensurar as expectativas
dos respondentes em relacdo a informacao por parte dos cursos e da instituicdo sobre
alteracdes de cronograma aos alunos. O teste t identificou, em um nivel de confianca
de 95%, que os coeficientes das variaveis ‘Médulo’, ‘Exercicio de atividade
remunerada’, ‘Fator de escolha (intencéo de abrir empresa)’, ‘Inconclusdo de cursos
no IFSC’ e ‘Intengdo de fazer outro curso no IFSC’ influenciam positivamente as
expectativas dos respondentes acerca do item 10. Por outro lado, ter como fator de
escolha do curso a intencdo de abrir empresa na area ou ser de médulo mais
avancado exerce uma influéncia negativa nos respondentes acerca deste mesmo
item.

Ainda quanto as expectativas, o item 19, que trata sobre ‘Excelentes instituicbes
de ensino tem horarios de funcionamento adequados aos seus alunos (horarios de
aulas, servicos de biblioteca, cantina...)’, também apresentou modelo de regressao,
estatisticamente significativo em um nivel de 5%. Verifica-se que as variaveis ‘Ensino
médio’, ‘Fator de escolha (ja trabalhar na area)’, ‘Intencao de fazer outro curso no
IFSC’ exercem influéncia na questdo. Assim, nesse quesito 0s respondentes que
concluiram ensino médio privado tém expectativas maiores do que aqueles que
concluiram o ensino médio em escolas publicas.

Nesta mesma linha, aqueles que escolheram o curso por ja trabalhar na area
tém expectativas maiores quanto ao funcionamento em horarios adequados aos
alunos. De outra parte, quem nao tem certeza sobre a realizacédo de outro curso na
instituicdo tem expectativas menores no que se refere ao item 19 do que aqueles que
pretendem cursar.

As proximas questdes tratam da percep¢do dos respondentes com 0 Seu Curso
e com a instituicdo. A Tabela 2 traz a sintese de questdes que apresentaram
significAncia estatistica na analise de regressao.
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Tabela 2 - Andlise de regresséo das percepcdes
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023 B 0,02** 0,04| 044~ -0,71*| 042| 005| -048* 0,14 0,03 0,27
Sig. | 0,045 0,673| 0,026 0,011] 0,201| 0,832 0,097 0,508 0,916 0,265

027 B 0,02** 0,11 -0,11] -0,57*| 0,58*| 0,00 -0,41 -0,03| -0,60* 0,03
Sig. | 0,023 0,207| 0,571 0,039| 0,074| 0,984 0,150 0,877 0,015 0,890

030 B 0,02** -0,08] 006] -047| 042]| -037*| -043* -0,08 -0,24 -0,06
Sig. | 0,011 0,261| 0,699 0,036| 0,117| 0,063 0,069 0,651 0,227 0,761

031 |B 0,02%* -0,07| -0,07 -0,29] 0,95*| -0,34 -0,16 0,12| -0,42* 0,10
Sig. | 0,003 0,363| 0,666 0,232] 0,001| 0,114 0,537 0,520 0,056 0,627

032 | B 0,02**| -0,27**| -0,36*| -0,56**|0,77**| -0,07 -0,09 0,04 -0,24 0,11
Sig. | 0,027 0,002| 0,055 0,034| 0,014| 0,759 0,743 0,840 0,303 0,640

033 B 0,02** 0,04] 020]| -0,65%*| 027| -020| -0,52* 0,18 -0,04 -0,30
Sig. | 0,022 0,520| 0,189 0,002| 0,276| 0,297 0,021 0,265 0,828 0,105

036 | B 0,02** 0,09] 0,04 -0,07] 0,49~ -0,13| -0,56* 0,07 -0,09 -0,25
Sig. | 0,016 0,197| 0,776 0,723] 0,050| 0,477 0,012 0,643 0,652 0,178

037 B 0,01 -0,01] 0,10 0,23] 0,11]| -0,04| -0,42* 0,11| -0,26*| -0,29*
Sig. | 0,112 0,903| 0,383 0,164 | 0,561| 0,761 0,016 0,381 0,076 0,046

040 B 0,01 -0,02] 0,03 051| 042 -021| -0,64** 0,01 -0,20 -0,34*
Sig. | 0,190 0,760| 0,823 0,020| 0,104| 0,267 0,005 0,962 0,297 0,074

041 |B 0,01* 0,04| -0,05 0,27| 0,07| -024| -054| -0,28*| -0,42%* 0,21
Sig. | 0,085 0,489| 0,694 0,118] 0,715| 0,114 0,003 0,033 0,008 0,173

042 | B 0,02+ -0,03] 0,00 -0,30| 0,42] 0,56+ -0,38 0,03 -0,25 -0,26
Sig. | 0,001 0,685| 0,996 0,216 | 0,144| 0,009 0,135 0,879 0,258 0,220

043 | B 0,02%** -0,12| 0,18] -0,61*| 032 -0,33 -0,39 0,05 -0,15 0,31
Sig. | 0,007 0,115| 0,289 0,011] 0,253] 0,111 0,111 0,775 0,489 0,138

044 B 0,03*** -0,04| -001| 055*| 029] -015| -0,53* 0,00 -0,25 -0,36*
Sig. | 0,000 0,574| 0,965 0,020| 0,290| 0,471 0,031 0,994 0,243 0,078

*** p-valor < 0,01, **p-valor < 0,05, *p-valor <0,1

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

A questdo 23, que abordava a percepcdo dos alunos sobre o estado e
suficiéncia dos equipamentos utilizados no curso apresentou relevancia estatistica na
analise de regressao. As variaveis ‘ldade’, ‘Sexo’, ‘Fator de escolha (intencao de abrir
empresa)’, ‘Intencdo de fazer outro curso no IFSC’ exercem influéncia na questao.
Constatou-se que ser do sexo masculino tem relacdo positiva com o item 23, assim
como quanto maior a idade do respondente, maior seréd a sua percepc¢ao de qualidade.
No entanto, ter a intencdo de abrir empresa ou nédo saber ou néo ter a intencdo de
fazer outros cursos na instituicdo tem influéncia negativa na percepcdo dos
respondentes.

A regressao da questdo 27 mostra que ha quatro coeficientes estatisticamente
significativos, que sao os das variaveis ‘ldade’, ‘Fator de escolha (intengéo de abrir
empresa)’ e ‘Exercicio de atividade na area”. Os respondentes que tém mais idade
ou que escolheram o curso por ja trabalhar na area, percebem qualidade superior
guanto a questao que trata do cumprimento do calendario académico e o cronograma
das disciplinas. Verificou-se, no entanto, influéncia negativa na qualidade percebida
da questédo 27 quando respondentes escolheram o curso por ter intencdo de abrir
empresa ou daqueles que ja trabalham na area.

11



A questdo 30 também apresentou um modelo de regressao estatisticamente
significativo em um nivel de 5%. Este item mensurou a percep¢do quanto a
pontualidade e assiduidade de servidores da instituicdo. Os coeficientes das variaveis
‘Idade’, ‘Fator de escolha (intencao de abrir empresa)’, ‘Concluséo de curso no IFSC’,
‘Intencao de fazer outros cursos no IFSC’ tem influéncia na percepcao dos discentes
da instituicdo. Assim quanto maior a idade, melhor a qualidade percebida pelo
respondente, tendo também relacdo positiva com a intencéo de fazer outro curso na
instituicdo. Ja alunos que cursaram e concluiram outro curso na instituicdo, bem como
escolheram o curso pela intencdo de abertura de empresa percebem de maneira
negativa a pontualidade e assiduidade de servidores.

A questdo 31 tem relacdo estatisticamente positiva com trés variaveis: ‘ldade’,
‘Fator de escolha (ja trabalhar na &rea)’ e ‘Exercicio de atividade na area’. Assim,
qguanto maior a idade do respondente, maior a qualidade percebida em relacdo a
atualizacdo e auséncia de erros no cadastro de alunos. Da mesma forma, quem ja
trabalha na area e quem escolheu esse como fator de escolha tem melhor percepcéo
do que agueles que escolheram o curso por outros motivos ou do que aqueles que
nao atuam na area.

A questdo 32, que trata da informacdo sobre alteracdes de cronogramas,
apresentou regressdo estatisticamente significativa. Os coeficientes das variaveis
‘Sexo’, ‘Modulo’ e ‘Fator de escolha (j& trabalhar na area)’ influenciam negativamente
as percepgdes, enquanto a ‘Ildade’ e ‘Intencdo de fazer outro curso no IFSC’ se
relacionam de maneira positiva com as percepc¢des dos respondentes.

O modelo gerado acerca da questdo 33 se mostrou estatisticamente significativo.
Essa questdo abordava os respondentes sobre a prontidao por parte de servidores no
atendimento aos alunos. A analise de regressédo revelou que os respondentes com
maior idade possuem maior qualidade percebida quanto essa questdo. Ja
respondentes que escolheram o curso por ter intengcédo de abrir empresa ou aqueles
gue ndo sabem ou ndo tem intencdo de fazer outro curso na instituicdo tem menor
percepcao de qualidade sobre a pontualidade e assiduidade dos servidores de seu
curso.

Observou-se que tanto a variavel ‘Idade’ quanto ‘Fator de escolha (ja trabalhar
na area)’ interferem na percepcao dos respondentes na questao 36. Assim, quem tem
idade mais avancada ou quem ja trabalha na area apresentam melhor percepcéo de
gualidade quanto a confiabilidade transmitida pelos servidores da instituicdo. Ja quem
nao sabe ou ndo tem intencdo de fazer outro curso na instituicdo percebem de uma
maneira pior a confiabilidade transmitida pelos servidores do que aqueles que tem tal
intencao.

A questdo 37 abordou a percepcdo dos respondentes sobre a confianca na
instituicdo de ensino que oferece o curso, gerando modelo estatisticamente
significativo. Os respondentes que ndo pretendem trabalhar na &rea do curso tém uma
percepcdo melhor com essa questdo do que aqueles que pretendem. Ja quem
trabalha na area tém pior percepcédo sobre a confianca na instituicdo do que aqueles
gue néo trabalham. Aqueles que néo tem intenc&o ou ndo sabem se pretendem fazer
outros cursos na instituicdo também apresentam pior percepcao de qualidade quanto
a referida questao.

A questédo 40 investigou a percepc¢ao dos respondentes sobre a atengédo dada
pela instituicdo aos alunos. Os respondentes que nao pretendem trabalhar na area ou
agueles que nao tem a intencéo de fazer outros cursos no IFSC demonstraram pior
percepcdo com esse item do que aqueles que tem intencdo de trabalhar na area ou
fazer outro curso na instituicao.
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O modelo de regressao do item 41 também se mostrou estatisticamente
significativo. Vale recordar que o item trata do ajuste por parte da instituicdo no que
diz respeito aos horarios de funcionamento adequados aos seus alunos. O teste t para
os coeficientes da regressdo mostraram que, em um nivel de significancia de 5%, os
coeficientes das variaveis ‘Idade’, ‘Intencéo de fazer outro curso no IFSC’ e ‘Exercicio
de atividade na area’ influenciam na percepcao acerca do item.

Deste modo, quanto maior a idade do respondente, maior sera a qualidade
percebida. Entretanto, quem ndo sabe ou ndo tem intencdo de fazer outro curso na
instituicdo percebe de pior maneira a adequacao de horarios por parte da instituicéo
a necessidade do aluno. Da mesma maneira, quem néo trabalhou ou trabalha na area
também tem pior percepcao de qualidade quanto ao item.

O item 42 ‘A sua instituigdo de ensino atende as demandas especificas de seus
alunos’ também apresentou um modelo de regressao significativo. ldentificou-se que
os coeficientes das variaveis ‘Idade’ e ‘Concluséo de curso no IFSC’ influenciam as
percepcdes dos respondentes acerca da questdo. Dessa forma, pode-se destacar que
ter mais idade ou ter concluido curso na instituicdo influenciam positivamente as
expectativas dos respondentes. A regressdo da questdo 43 aponta que quanto maior
a idade, melhor a percepcéo do respondente ao atendimento por parte da instituicao
guanto aos seus objetivos.

Por fim, a questédo 44, que abordou as percepcdes dos respondentes sobre o
atendimento as demandas especificas dos alunos, obteve quatro coeficientes que se
mostraram estatisticamente significativos. O teste t, em um nivel de significancia de
5%, identificou que as variaveis ‘Idade’, ‘Fator de escolha do curso (inteng&o de abrir
empresa)’, ‘Intengéo de fazer outros cursos no IFSC’ e ‘Exercicio de atividade na area’
influenciam nas percepc¢des dos respondentes quanto ao item 44. Assim, quem tem
intencdo de abrir empresa ou quanto maior a idade, melhor a percep¢édo quanto ao
atendimento de demandas especificas. J& quem nao sabe/ndo tem a intencao de fazer
outro curso no IFSC ou quem néo sabe se trabalhara na area tem pior percepcéo do
que aqueles que pretendem realizar outro curso na instituicdo ou trabalhar na area.

Portanto, as evidéncias estatisticas e o0s resultados apresentados indicam
algumas relacdes entre as caracteristicas de estudantes com percepcbes da
qualidade do servico oferecido nos cursos explorados.

5 CONCLUSAO

Esta pesquisa teve como principal objetivo identificar as relacbes entre as
caracteristicas de estudantes com percepcdes da qualidade do servico oferecido nos
Cursos das Areas de Turismo, Hospitalidade e Lazer do IFSC — Campus Florianopolis-
Continente, com Base na Escala Servqual.

Através da analise da regressao, péde-se identificar algumas variaveis que se
relacionam, significativamente, com as expectativas ou percepcdes de determinados
itens da escala Servqual. A inteng&o de fazer ou ndo outro curso no IFSC é frequente
tanto nas expectativas quanto nas percepcdes com a instituicdo e cursos. Os dados
sugerem uma relagao negativa entre ndo saber/ndo querer outro curso e a qualidade
percebida (em oito questdes). Evidéncias indicam ainda a existéncia de relacao
positiva estatisticamente significante entre idade e qualidade percebida (em onze
guestdes).

De acordo com a analise de regressao, ter como fator de escolha do curso a
intencdo de abrir empresa também se mostrou como um coeficiente significativo.
Verificou-se que nos itens 4 e 10 escolher o curso por ter tal intencéo, influencia
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negativamente na expectativa, ocorrendo 0 mesmo em outras seis questdes
relacionadas a percepgao. Apenas em uma questéo (44) acerca desta intencéo indica
evidéncias da influéncia positiva na percepcao de qualidade. Destaca-se, ainda, de
acordo com indicios estatisticos, ter como fator de escolha do curso ja trabalhar na
area também pode influenciar positivamente as expectativas (acerca do item 19) e as
percepc¢Oes de qualidade (em cinco itens).

Assim, ao identificar as relacdes entre as caracteristicas de estudantes com
percepcdes da qualidade do servigo oferecido nos Cursos das Areas de Turismo,
Hospitalidade e Lazer do IFSC — Campus Florianopolis-Continente, observou-se que
as caracteristicas dos respondentes estdo mais relacionadas a qualidade percebida
do que com a expectativa dos discentes

Quanto as limitacdes dessa pesquisa, destaca-se a data de aplicacdo dos
questionarios (periodo de aplicacdo de avaliacdes e término do semestre letivo) que
afetou o tamanho da amostra. Observa-se também, conforme ja apontado por Smania
(2019), o levantamento de expectativas dos estudantes apds sua insercao no contexto
do servigco. Suas experiéncias com 0 servigo e instituicdo podem de alguma forma
afetar a mensuracdo com suas expectativas originais. Como sugestdes futuras,
propdem-se a verificagdo de diferencas e compatibilidades nas expectativas e
percepcdes dos diferentes niveis de cursos (técnicos e tecnologos).
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