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RESUMO

A fim de atrair e manter alunos satisfeitos em seus cursos, as Instituicdes de Ensino
Superior (IES) estdo cada vez mais interessadas no desenvolvimento de modelos e
ferramentas que possibilitem avaliar e gerenciar as expectativas dos seus alunos. Este estudo
se propds a investigar o gap do conhecimento ou gap 1 entre o que o corpo docente acha que o
aluno espera de uma IES e as reais expectativas do aluno ingressante no ensino superior,
buscando comparar ambas percepc¢des. Para tanto, foi realizada uma pesquisa guantitativa
com os alunos dos primeiros periodos de uma IES com a aplicacdo de um questionario com
32 expectativas diferentes. Para possibilitar a analise do gap, também foram coletadas as
percepcdes do corpo docente da IES por meio de questionério adaptado. Os resultados da
investigacdo demonstram a diferenca de pensamento entre alunos e professores, visto que,
dentre as 19 variaveis representativas das expectativas dos alunos que apresentaram
diferencas de médias estatisticamente significativas, em 13 varidveis os alunos tém mais
expectativas do que corpo docente acha, contra 6 varidveis em que o corpo docente indicou
expectativas maiores do que declararam os alunos. Conclui-se que identificar a existéncia do
gap de conhecimento permitira a IES ajustar seus servicos as expectativas dos alunos,
levando-os a satisfacéo.

Palavras-chave: Ensino Superior Privado. Expectativas dos discentes. Expectativas
dos docentes. Modelo 5 Gaps da Qualidade. Gap do conhecimento.

1. INTRODUCAO

Com a promulgacdo da Lei de Diretrizes e Bases em 1996 (BRASIL, 1996) houve um
aumento do numero de instituicdes de ensino superior (IES) no pais e, como consequéncia, a
ampliacdo da oferta de vagas nos cursos de graduacdo (MAINARDES, 2007; MAINARDES
E DOMINGUES, 2010). A partir desse marco regulatério, o nimero de alunos matriculados
nas instituicdes de ensino superior saltou de um milh&o e meio em 1990 para 7 milhdes em
2012 (INEP, 2013). A competicdo instalada nesse setor exigiu das IES o desenvolvimento de
acOes estratégicas orientadas para o mercado, que as diferenciem dos concorrentes, a fim de
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atrair e manter seus estudantes, reconhecendo que o aluno é, de fato, o principal cliente. Desse
modo, as IES estdo cada vez mais interessadas na melhoria da qualidade do servigo prestado
para alocar melhor os recursos de modo a proporcionar a satisfacdo do aluno. (HILL, 1995;
FAGANEL, 2010; ABDULLAH, 2006; MAVONDO, TSARENKO E GABBOTT, 2004).

Dentre os modelos de avaliacdo da qualidade desenvolvidos, 0 modelo de Anélise dos
5 Gaps da Qualidade (Gap Analysis), proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985),
proporciona as empresas de servicos um modelo de medida da qualidade, comparando as
expectativas dos clientes com o que ele realmente percebe do servigo prestado e a lacuna
encontrada representa essa diferenca. O modelo 5 gaps apresenta um gap externo (Gap 5), que
mensura a diferenca entre o servigo esperado e servigo percebido. Os outros quatro gaps
(Gaps 1-4) apontam fatores internos que explicam ou contribuem para a falha na entrega do
servigo esperado (PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY, 1985). A dimensé&o focalizada
neste estudo envolve o Gapl, também conhecido como Gap do Conhecimento, que identifica
a diferenca entre as expectativas do servi¢o esperado pelos alunos ingressantes no ensino
superior com as percepcdes do corpo docente da instituicdo do aluno (MARIMUTHU E
ISMAIL, 2012).

Apesar das pesquisas realizadas até o0 momento (DAVIES, 2002; ABDULLAH, 2006;
FAGANEL, 2010), raras sdo as que consideram as expectativas dos alunos como objeto de
pesquisa. O aprofundamento do tema é necessario para conhecé-las e assim gerencia-las
adequadamente (DAVIES, 2002). As expectativas tém sido vistas como construcoes
compostas em expectativas ideais (0 que o cliente gostaria que ocorresse), de previsao (o que
0 cliente entende que provavelmente vai ocorrer) e normativas (evoluem através de
experiéncias com servicos similares) que influenciam a avaliacdo de satisfacdo do cliente,
neste caso 0 aluno (STEVENSON E SANDER, 1998). As expectativas sdo dependentes de
uma série de fatores: cultura, género, idade, tipo de universidade e modalidade de estudo.
Ainda, as expectativas e percepcbes de qualidade sofrem mudancas ao longo do tempo
(SANDER, ET AL., 2000). Além disso, a comunicacdo das IES com o mercado também cria
expectativas nos potenciais alunos (MAVONDO, TSATENKO E GABBOTT, 2004). Por fim,
as experiéncias prévias dos alunos, as influéncias de pais e amigos, e ainda o dinamismo e
complexidade em que as expectativas do ensino evoluem, constroem as imagens do que 0s
alunos irdo experimentar e os resultados que irdo alcancar por meio dos estudos (DAVIES,
2002; LONG, TRICKER E RANGECROFT, 2003).

Tendo esses aspectos como ponto de partida, este estudo pretende responder: qual é a
diferenca entre as expectativas do servico esperado pelos alunos ingressantes no ensino
superior e as expectativas deste aluno percebidas pelo corpo docente da instituicdo? Portanto,
0 objetivo deste estudo € encontrar o gap do conhecimento, que por definicdo trata-se da
diferenca entre 0 que os provedores de servicos (neste caso, professores) acham que o0s
clientes esperam e as reais expectativas desses clientes (nesta pesquisa, 0s alunos)
(PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY, 1985).

Um dos fatores que justificam a realizacdo desta pesquisa € a investigacdo do Gap 1
no contexto do ensino superior, a0 comparar as expectativas de alunos ingressantes no ensino
superior com o0 ponto de vista do corpo docente. Esta pesquisa busca contribuir para esta
discussdo, tendo em vista a caréncia na literatura de estudos que abordam as expectativas dos
alunos ingressantes no ensino superior.

Outra justificativa para a escolha do tema se deve ao fato de que por meio dos
professores acontece a efetiva prestacao de servico nas IES. Sem saber o que o aluno espera, 0
corpo docente desenvolvera programas de cursos, metodologias de ensino, entre outras
demandas académicas e ndo académicas, a partir do seu proprio ponto de vista sobre o que o
aluno espera, e isso pode gerar a insatisfacao por parte do aluno (MARIMUTHU E ISMAIL,
2012). Portanto, conhecer se 0 corpo docente estad alinhado com as expectativas esperadas
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pelos alunos ingressantes € um fendmeno relevante para as IES. Diante da pouca existéncia de
estudos que utilizaram a analise do Gap 1, ou gap do conhecimento, para explorar as
expectativas dos alunos ingressantes comparado com o que o corpo docente acha que o aluno
espera, pretende-se contribuir com o preenchimento dessa lacuna.

Além disso, na pratica, esse estudo contribui com as IES particulares, dada a sua
representatividade nesse segmento de mercado, em que 73,04% de estudantes matriculados no
Ensino Superior estdo em IES privadas (INEP, 2013). Contribui ainda com a IES pesquisada,
bem como com IES que buscam ferramentas para identificar e corrigir problemas de
qualidade da prestacdo de servigo no ensino superior.

Para alcancar o objetivo de encontrar o gap do conhecimento das expectativas dos
alunos ingressantes comparado com a percepcdo do corpo docente utilizou-se 0 Modelo dos
cinco gaps da qualidade, com aprofundamento do Gap 1 e as expectativas dos alunos. Em
seguida foram desenvolvidos o0s questionarios dos alunos baseados nas expectativas
identificadas na revisdo da literatura e a adequacdo do questionario para aplicacdo ao corpo
docente. Posteriormente, foi explicada a metodologia utilizada, seguida da analise dos dados
coletados. Por fim, foram expostas as discussdes, as conclusdes, contribuictes e limitagcdes do
estudo realizado.

2. REFERENCIAL TEORICO

E crescente a importancia do setor de servicos na economia dos paises (MIGUEL E
SALOMI, 2004). No Brasil, dados do ano de 2013 do IBGE indicam que o setor de servicos
concentra mais de 75% dos empregos formais no pais e 68,5% do Produto Interno Bruto.
Dada a importancia significativa dos servigos na economia, existe a necessidade de se
estabelecer medidas da qualidade dos servigos prestados aos consumidores

A década de 80 e 90 foi rica no desenvolvimento de modelos tedricos da qualidade do
servigco. Dentre eles, o0 Modelo dos 5 Gaps, que, por meio da sua metodologia, propde
identificar as fonte dos problemas da qualidade, afirmando que a satisfacdo do cliente é a
diferenca entre as suas expectativas e o desempenho da organizacdo, adequa-se ao objetivo
desse estudo comparativo, identificando as lacunas entre as percepcdes dos alunos e
professores de Instituicdes de Ensino Superior.

2.1 O MODELO DOS CINCO GAPS DA QUALIDADE

O modelo 5 gaps, também chamado de 5 lacunas da qualidade, foi proposto por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), com o objetivo de identificar as fontes dos problemas
da qualidade no servico e assim aprimora-los. Segundo os autores, a satisfacdo do cliente é
uma discrepancia entre as suas expectativas e o desempenho da organizacdo. O modelo de
analise dos gaps da qualidade proporciona as organizacfes prestadoras de servicos um
parametro de medida da qualidade, comparando as expectativas dos clientes com o que ele
realmente percebe do servico prestado, sendo que a lacuna encontrada representa essa
diferenga.

Além de ser uma medida da satisfacdo do cliente, também é uma medida da qualidade
em relacdo a dimensdes especificas. O somatorio dessas dimensdes resulta no julgamento que
o cliente faz do servigo como um todo.

De forma breve, o modelo identifica 5 lacunas que mensuraram a diferenca das
seguintes dimensdes:

Gap 1: compreende a diferenca entre as expectativas dos clientes e as percepcdes dos
gestores sobre essas expectativas.

Gap 2: compreende a diferenca entre as percepgdes dos gestores sobre as expectativas
dos clientes com as especificagOes da qualidade do servico.
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Gap 3: compreende as especificacGes da qualidade do servico comparado com o que
realmente e fornecido ao cliente.

Gap 4: compreende a diferenca entre o servico realmente prestado e as promessas de
comunicagdes externas a respeito desse servico.

Gap 5: compreende a diferenca entre as expectativas dos clientes e a percepcdo em
relacdo ao desempenho do servigo prestado expresso na forma de somatdrio dos outros gaps.

Esse modelo aponta um gap externo (Gap 5), que mensura a diferenca entre o servigo
esperado e o servico percebido, e 0s outros quatro gaps apontam lacunas internas ou fatores
internos que explicam ou contribuem para a falha na entrega do servico esperado (Gaps 1-4)
(ROSENE, 2009).

Nas Instituicbes de Ensino Superior também faz-se necessario desenvolver estratégias
para identificar as diferencas de expectativas e percepc¢des que precisam ser melhoradas ou
preenchidas, quando fala-se em lacunas da qualidade. Ao analisar o modelo dos 5 Gaps
(Figura 1), nota-se que estes podem ser mensurados separadamente.

a boca
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pessoals anteriores

| Necessidades ’ | Experiéncias |
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=
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¥

i
Gapl ! Percepgdo dos gestores
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Figura 1: Modelo dos 5 Gaps da Qualidade de Servico (PARASURAMAN,
ZEITHAML E BERRY, 1985 p. 44)

A lacuna encontrada para o desenvolvimento desse estudo aponta para a necessidade
de identificacdo das expectativas dos alunos entrantes no ensino superior e a utilizacdo da
analise de Gaps, aprofundando o gap 1 do modelo, que compreende a diferenca entre as
expectativas dos alunos e as percepc¢des do corpo docente sobre essas expectativas.

2.2GAP 1

O gap 1, ou gap do conhecimento, compreende a diferenga entre as expectativas dos
alunos e as percepcdes dos professores sobre essas expectativas, ou seja, encontrar a diferenca
entre 0 que o corpo docente acha que o aluno espera e as reais expectativas desses alunos
(MARIMUTHU E ISMAIL, 2012).

Entende-se por gap do conhecimento a falta de informacdo adequada. Quando o
professor ndo tem informacgOes claras sobre as expectativas dos alunos, pode ocorrer uma
lacuna de percepcdo. Quando a lacuna é muito evidenciada, pode gerar insatisfacdo por parte
do aluno (MARIMUTHU E ISMAIL, 2012). Sem saber o que o aluno espera, o corpo docente
desenvolvera por conta propria programas de curso, metodologias de ensino, entre outras
demandas académicas e ndo académicas, excluindo o ponto de vista do aluno, podendo gerar
insatisfacdo e ampliar os indices de desisténcia nas IES (MARIMUTHU E ISMAIL, 2012).

Ao pesquisar o que o aluno espera do ensino superior, aprofundando a pesquisa sobre
as expectativas que ele possui ao ingressar numa IES e comparar com o que o professor acha
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que o aluno espera, objetiva-se encontrar a lacuna existente e assim propor melhorias na
qualidade do ensino e na reducdo do gap encontrado.

2.3 EXPECTATIVAS DOS ALUNOS

A revisdo da literatura aponta que as IES estdo utilizando ferramentas para medir a
satisfacdo e a qualidade percebida pelo aluno, com base em suas expectativas. Mas, apesar da
importancia do papel das expectativas e sua influéncia na avaliacdo do ensino superior, ainda
n&o se conhece profundamente esse tema (MAVONDO, TSATENKO E GABBOTT, 2004).

O mesmo ponto de vista € defendido por Davies (2002) e Appleton-Knapp e Krentler
(2006). Se as Instituicdes ndo se preocuparem em conhecer e atender as expectativas dos
alunos, as percepcbes tornam-se irreais, aumentando a probabilidade de que havera
insatisfacdo resultante da diferenca entre expectativa e realidade, desperdicando a
oportunidade de gerenciamento eficaz e orientacdo desses alunos para um nivel mais realista e
pratico do relacionamento ao longo da vida universitaria (DAVIES, 2002; APPLETON-
KNAPP E KRENTLER, 2006).

Servicos educacionais, por serem reconhecidos como intangiveis, heterogéneos,
inseparaveis e pereciveis, precisam ser medidos e acompanhados (DAVIES, 2002;
ABDULLAH, 2006). Portanto, a qualidade nos servi¢os deve estar diretamente ligada ao
investimento realizado nos aspectos que os clientes valorizam, caso contrario as empresas
estardo desperdicando recursos. Investir em qualidade significa perseguir a reducéo de custos,
0 aumento de receita, a retencdo de clientes e a atracdo de novos clientes (LONG ET AL.,
1999).

A satisfacdo do aluno com o curso escolhido é resultante de uma série de fatores.
Dentre eles, as expectativas tem um peso importante nesse julgamento (APPLETON-KNAPP
E KRENTLER, 2006). Portanto, compreender como as ideias pré-concebidas afetam a
satisfagdo torna-se valioso para educadores e gestores académicos, pois podem agir
gerenciando corretamente as expectativas dos estudantes a cerca de um curso ou ainda atendé-
las dentro das possibilidades de cada instituicdo (DAVIES, 2002).

Vale salientar que uma série de estudos que buscaram entender o papel das
expectativas no ensino superior (KALPANA E RAVINDRAN, 2012; ADAMS E
EMANUEL, 2006; VOSS, GRUBER E SZMIGIN, 2007; SANDER ET AL., 2000; MELO E
BORGES, 2005) coletaram informacdes ao final ou durante o curso superior. Appleton-
Knapp e Krentler (2006) questiona medir expectativas pds-curso, pois exige que os alunos
lembrem suas expectativas prévias e ao mesmo tempo julguem se as expectativas foram
cumpridas. O estudo de Appleton-Knapp e Krentler (2006) sugere que as pessoas geralmente
ndo se recordam corretamente do passado e, ao longo da experiéncia académica, essas
recordacfes podem ter sofrido alteragdes em funcdo da experiéncia ja vivenciada com o
Servigo.

Ao pesquisar expectativas dos alunos, os gestores das instituigdes de ensino precisam
compreender gque as expectativas mudaram ao longo das trés ultimas décadas, que sdo de
maior complexidade e diferentes do que aquelas identificadas no passado (LONG ET AL.,

1999). Dentre as expectativas identificadas, destacam-se as citadas no quadro 1.
QUADRO 1: EXPECTATIVAS IDENTIFICADAS NA LITERATURA

O curso possui um alto grau | O grau de exigéncia do curso esta dentre as demandas chaves mais valorizadas
de exigéncia. em uma avaliagdo de satisfagdo do servico de ensino universitario
(MAINARDES, 2010; APPLETON-KNAPP E KRENTLER, 2006; AZIZ,
SUARMAN E YASIN, 2013)

Apbs o curso, conseguir um | O aluno espera que as perspectivas de um bom emprego sejam aprimoradas
bom emprego. com 0 curso superior e, como, consequéncia, a sua coloca¢io no mercado de
trabalho (LONG, TRICKER E RANGECROFT, 2003; MAINARDES, 2010;
DAVIES, 2002).




Fazer novos amigos e ter vida
académica animada.

Os alunos esperam que a instituicdo de ensino forneca suporte para atividades
ndo académicas e interacdo social (CRISP ET AL., 2009). Questdes sociais
sdo relevantes no ensino superior, pois o aluno valoriza novas experiéncias e
quer vivencia-las (KALPANA E RAVINDRAN, 2012).

Disciplinas do curso
atualizadas, interessantes e
ligadas a realidade social e a
profisséo.

As IES sdo desafiadas a agregar valor aos seus cursos por meio de disciplinas
atualizadas e conectadas com a realidade do mercado de trabalho, mas que
também o preparem para pensar criticamente sobre o ambiente social que o
cerca (AZIZ, SUARMAN E YASIN, 2013; MEYER, 2012).

Apoio financeiro da IES por
meio de programas de bolsas
e financiamentos.

O valor da mensalidade é um atributo relevante na atracdo de alunos. E os
alunos matriculados em IES particulares precisam obter recursos para o
financiamento do curso escolhido (DAVIES, 2002; MAINARDES, 2010).

Novas e ricas experiéncias
pessoais e educacionais.

O aluno tem a expectativa de que a vida universitaria sera rica de novas
experiéncias e ele espera vivencia-las (KALPANA E RAVINDRAN, 2012;
CRISP ET AL., 2009).

Boa estrutura fisica.

O servigo educacional possui a caracteristica da intangibilidade, onde o aluno
compra um desempenho (DAVIES, 2002). Por ser um servigo intangivel, o
aluno frequentemente busca pistas que o ajude a avaliar as capacidades da
instituicdo. Muitas vezes, as pistas disponiveis no momento da escolha sdo as
instalacoes fisicas (BITNER, 1990).

Servicos adequados as | O aluno deposita expectativas de que as interagdes entre aluno e IES atendam
necessidades dos alunos | as suas necessidades (MAINARDES, 2010).

(bibliotecas, Servicos

académicos, laboratorios,

servicos de alimentacéo, entre

outros).

Crescimento e | O aluno espera que o curso superior o ajude a obter instrugéo para progredir na
desenvolvimento pessoal e | carreira ou ainda alcancar realizacBes pessoais (SURMAN, 2013).
profissional.

Professores com vontade de | Os alunos esperam interacdo de mdo dupla com os professores, e que a
ajudar, ouvir, responder | disponibilidade e o acesso imediato contribuirdo com o seu sucesso (DAVIES,

perguntas e disponiveis para
o0s alunos.

2002; APPLETON-KNAPP E KRENTLER, 2006; CRISP ET AL., 2009;
MARIMUTHU E ISMAIL, 2012; CRISP ET AL., 2009).

Realizacdo de investigacdes
cientificas.

O aluno espera participar de pesquisas cientificas (MAINARDES, 2010)

Honestidade na comunicagéo
da IES para responder as
demandas dos alunos com
respeito e autenticidade.

O aluno espera que a relagdo com a IES seja honesta e auténtica, e as
demandas serdo atendidas ou ndo e no tempo habil. O aluno tem a expectativa
de confiabilidade e receptividade entre ele e a IES (DAVIES, 2002;
MARIMUTHU E ISMAIL, 2012).

Processos burocraticos bem
claros e definidos.

Ele espera que os aspectos burocraticos da relagéo aluno e IES sejam claros,
bem definidos e precisos (ABDULLAH, 2006; DAVIES, 2002;
MAINARDES, 2010).

Acesso a todas as
informacdes académicas e
ndo académicas do curso por
meio de ferramentas online.

Expectativa relacionada a disponibilidade, acessibilidade, facilidade de contato
e conveniéncia do aluno, calgados em bases tecnolégicas (MARIMUTHU E
ISMAIL, 2012; DAVIES, 2002).

Acesso a tecnologia de Ultima
geracao.

O crescimento da tecnologia aumenta o nivel de expectativa do aluno para o
acesso a tecnologia de ponta (laboratorios, periédicos on line, rede sem fim,
etc) (DAVIES, 2002; MARIMUTHU E ISMAIL, 2012).

IES com fortes ligaces com o
mercado de trabalho.

Expectativa de que a IES sera um trampolim para o mercado de trabalho
(MAINARDES, 2010; MARIMUTHU E ISMAIL, 2012; DAVIES, 2002).

Liberdade de pensamento e
expressao.

Ao ingressar na IES, o aluno espera que tera maior liberdade e independéncia
e que precisara se ajustar ao meio académico, equilibrando exigéncias do curso
e liberdade de atuacdo (KRIEG, 2013; CRISP ET AL., 2009).

Senso de camaradagem na
partilha de conhecimento com
professores e colegas.

Os alunos esperam que no ensino superior havera partilna de conhecimento
entre professores e colegas e que existira senso de camaradagem nas aulas
(APPLETON-KNAPP E KRENTLER, 2006; MAINARDES, 2010)

Realizar trabalhos
voluntarios. em causas
sociais da localidade onde a

O aluno espera que participara de acoes que envolvam trabalho voluntario
social na IES escolhida (MAINARDES, 2010).




IES esté inserida.

Apds a conclusdo do curso,

O aluno espera que, apés a conclusdo do curso superior, ele ird experimentar

obter rapida estabilidade | rapida estabilidade financeira ou mesmo uma menor dependéncia dos pais ou
financeira. responsaveis (DAVIES, 2002; CRISP ET AL., 2009).

Ampliar as  capacidades | Alunos valorizam e esperam que um curso superior contribua com a ampliagcdo
pessoais com novos | da sua capacidade de buscar seus objetivos de carreira e vida (MAINARDES,

conhecimentos adquiridos.

2010; AZIZ, SUARMAN E YASIN, 2013).

Encontrar na IES um | Equilibrar estudo e trabalho exige do aluno equilibrio e ele espera que a IES
ambiente agradavel e | forneca um ambiente de aprendizagem flexivel e interessante (LONG ET AL.,
propicio ao aprendizado. 1999, MAINARDES, 2010).

IES propicie eventos | O aluno alimenta expectativas de que participara do processo de construcdo do

relacionados aos cursos.

conhecimento, dentre eles, em eventos relacionados ao curso dele (SANDER
ET AL., 2000; STEVENSON E SANDER, 1998, 2006; MARTINEZ ET AL.,
2007).

Ap6s a conclusdo do curso, 0
aluno continuara seus estudos
em uma pés-graduacao.

O aluno sabe que as exigéncias por qualificacdo no mercado de trabalho s&o
constantes e que a educacdo continuada é considerada um atributo importante
na transicdo da IES-mercado (BORGES E DE MELO, 2007)

O professor utilizara todos os
recursos disponiveis para o
planejamento do curso e
execucgdo das aulas.

Os alunos esperam e confiam que o professor se envolvera com o processo de
ensino e aprendizagem e esperam que o professor utilize todos 0s recursos
disponiveis, tanto no planejamento do curso, quanto na execucdo das aulas
(ADAMS E EMANUEL, 2006).

Negociagdo dos métodos de
ensino,  aprendizagem e
avaliacdo entre alunos e
professores.

Os alunos acreditam que novas formas de ensino e diferentes recursos nas
aulas serdo utilizados, considerando suas preferéncias de ensino e
aprendizagem (SANDER ET AL., 2000; MARTINEZ ET AL., 2007;
DAVIES, 2002; APPLETON-KNAPP E KRENTLER, 2006; MAVONDO,
TSATENKO E GABBOTT, 2004; CRISP ET AL., 2009).

Adequado  tamanho  das

turmas.

Dentre as expectativas formadas a respeito do ensino superior, 0 tamanho das
turmas € um item importante na concepc¢do do aluno e pode afetar futuras
percepcbes de satisfagdo e desempenho da IES (ABDULLAH, 2006;
APPLETON-KNAPP E KRENTLER, 2006; MAINARDES, 2010).

Comunicacao precisa sobre

O aluno constrdi expectativas de que a comunicacdo da IES com os alunos

cursos, procedimentos de | serd de forma precisa e responsavel, por meio de um feedback completo e
avaliacdo e processo de | rdpido (DAVIES, 2002; MARIMUTHU E ISMAIL, 2012).

reclamagoes.

Cursos com mais aulas | Os alunos esperam que as disciplinas teéricas da grade de ensino estardo

praticas do que tedricas.

integradas com a pratica e que, desse modo, serdo preparados para a rotina de
trabalho. Portanto, o aluno acredita que integrar aulas praticas e tedricas
amplia a possibilidade de sucesso no mercado de trabalho (MELO E
BORGES, 2005).

Aulas agradaveis e
interessantes.

Uma grade curricular relevante para os alunos e que amplie sua
empregabilidade sdo expectativas latentes. Aulas agradaveis e interessantes
sdo expectativas que o aluno alimenta em fungéo de estar ingressando em uma
IES com professores graduados e experientes, levando a acreditar que o ensino
sera interessante e agradavel (MELO E CASTRO, 2005; CRISP ET AL.,
2009; AZIZ, SUARMAN E YASIN,2013).

Fonte: Elaboracéo propria

3. METODOLOGIA

Para atingir 0s objetivos da pesquisa, 0 método escolhido foi quantitativo descritivo
com corte transversal utilizando a escala de Likert de 5 pontos. A pesquisa foi aplicada em
uma IES sediada no Estado do Espirito Santo com 50 anos de existéncia. A escolha dessa IES
no Espirito Santo deve-se ao fato de que, como todas as IES particulares do Brasil, a IES
pesquisada vem enfrentando uma competicdo acirrada com outras IES da regido, tanto na
modalidade de aulas presenciais, quanto de ensino a distancia.

Como o objetivo principal dessa pesquisa foi uma analise comparativa entre as
percepcOes dos professores e dos alunos, duas populagfes foram selecionadas para alcancar
tal objetivo: uma populagdo foi composta por alunos ingressantes na IES, sendo a pesquisa
aplicada efetivamente a 237 dos 274 alunos ingressantes, com o objetivo principal de
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identificar as expectativas desses alunos. A importancia de se aplicar o0 questionario para
alunos ingressantes na primeira semana de aula é justificada porque as expectativas dos
alunos ainda estdo latentes e a experiéncia real com o servico ainda esta sendo construida
(APLETTON, 2006).

Para tanto, foi elaborado um questionario aplicado para alunos ingressantes da IES.
Este questionario foi desenvolvido com base nas expectativas dos alunos, previamente
identificadas na revisdo da literatura (quadro 1), contendo 30 questBes sobre os aspectos
académicos e ndo académicos das expectativas do aluno para com o curso e a IES. Foram
acrescentadas duas variaveis para conhecer o grau de expectativa geral do aluno com o curso
e com a IES. Além disso, foram solicitadas informacfes pessoais do aluno respondente
referente ao género, a idade e ao curso que esta frequentando.

A outra populagdo em estudo foi composta pelo corpo docente da IES pesquisada,
cujas respostas foram obtidas junto a 71 dos 84 professores da IES. O objetivo principal dessa
pesquisa foi encontrar o gap 1 da qualidade, portanto, os dados coletados do corpo docente
foram utilizados para a analise do gap, para assim identificar a lacuna existente entre a
percepcOes de alunos e professores.

O questionario aplicado para o corpo docente da IES foi uma adaptacdo do
questionario aplicado para os alunos. O texto das 30 primeiras questdes sobre as expectativas
dos alunos foi modificado para que o professor pesquisado compreendesse que ele deveria
responder o que ele acha que o aluno espera da IES e do curso quanto a aspectos académicos
e nao académicos. Também foi perguntado ao corpo docente sua percep¢do sobre as
expectativas gerais dos alunos quanto ao curso e também quanto a IES. Além disso, foram
inseridas duas perguntas referentes a informac6es pessoais do professor pesquisado, sendo o
género do professor e o curso no qual ele leciona.

Apbs a coleta de dados foram realizadas estatisticas descritivas, bem como o teste-t de
comparacao de médias, para identificar diferencas de percepg¢do entre alunos e docentes em
relacdo as expectativas dos alunos ingressantes, representando o gap de percepcao entre as
expectativas latentes dos alunos ingressantes e 0 que o corpo docente acredita serem as
expectativas desse aluno.

4. ANALISE DOS DADOS

A analise foi subdividida em cinco etapas: caracterizacdo da amostra dos alunos,
caracterizacdo da amostra dos professores, estatistica descritiva da amostra dos alunos,
estatistica descritiva da amostra dos professores e por fim a comparacdo das médias de cada
variavel das duas amostras pesquisadas.

O perfil demogréafico do aluno ingressante indica que 61,48% dos entrevistados é do
género feminino e que 74,26% dos alunos pertencem a faixa etaria dos 16 aos 21 anos e 0
curso de Direito representa a maioria dos respondentes, sendo o tipico aluno ingressante na
IES pesquisada.

Os resultados encontrados no perfil dos professores respondentes mostram que ha um
equilibrio entre os géneros sendo homens 50,70% e mulheres 49,30%. Os professores dos
cursos de Administracdo, seguidos por Direito e Pedagogia, representaram 56,34% da
amostra.

4.1 ESTATISTICA DESCRITIVA DA AMOSTRA DOS ALUNOS E DO CORPO
DOCENTE

Para realizar uma primeira analise das varidveis desta pesquisa, calculou-se as
estatisticas descritivas de cada variavel na amostra dos alunos e em seguida na amostra do
corpo docente, com o objetivo de observar a media e o desvio padrdo, obtendo-se informacdes
de dispersdo das variaveis (MALHOTRA, 2006).
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4.1.1 Estatistica Descritiva da Amostra dos Alunos

A maior média foi encontrada na varidvel 21, cuja expectativa € Ampliar capacidades
pessoais com novos conhecimentos adquiridos (M = 4,79). Seguiu-se a variavel 22, que é
Encontrar na IES um ambiente agradavel e propicio ao aprendizado (M = 4,78). A terceira
maior media é da variavel 9, que é Crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional (M
= 4,78). As trés varidveis com maior média envolvem os resultados esperados da prestacao de
servico de ensino superior, ou seja, a expectativa que o aluno deposita na IES envolve a
construcdo de uma carreira e a busca por realizacGes pessoais. Akareem e Hossain (2012)
afirmaram que os alunos esperam da IES o compromisso de repasse de conhecimento
cognitivo e a ampliagcdo de suas competéncias corroborando com os achados desta pesquisa.
As IES conhecedoras e atentas as necessidades e expectativas dos alunos sdo melhores
avaliadas por eles.

A menor média foi encontrada na varidvel 11 sobre a Realizacdo de Pesquisas
Cientificas (M = 3,80). Essa média baixa provavelmente deve-se ao fato de que a IES
pesquisada, ao longo de sua histdria, ndo insere o alunado em programas de pesquisa,
portanto, ndo gera tais expectativas nos alunos entrantes. A geracdo de expectativas no
mercado alvo precisa ser feita de forma consciente pela IES, afirma Davies (2002), pois a
comunicacdo da IES somadas as experiéncias prévias dos alunos constroem as imagens do
gue o aluno vai experimentar e este resultado se mostra coerente com o que a IES promete.

A segunda menor média foi encontrada na variavel 15 que € Acesso a tecnologia de
ultima geracdo (M = 3,92). Nesse quesito, a IES pesquisada ndo se enquadra como IES
voltada para a tecnologia, os laboratorios sdo basicos e ndo ha acesso a base de periddicos
cientificos online. A terceira menor média foi encontrada na variavel 5, que é Apoio
Financeiro por meio de programas de bolsas e financiamentos (M = 3,94). Essa variavel
mostra a sensibilidade a preco. Mesmo diante das pressdes financeiras vividas por alunos e
familiares para arcar com 0s custos de uma graduacdo em uma IES particular, o aluno
demonstra que a expectativa de conseguir se beneficiar de um programa de bolsa ou
financiamento é avaliado com médias mais baixas do que outras variaveis. A literatura
evidencia que o valor da mensalidade é um importante atributo de atratividade para as IES
(MAINARDES, 2007). Apesar da relevancia do tema, essa variavel teve uma avaliacdo baixa,
levando a crer que parte dos alunos ndo acredita que serdo beneficiados por tais programas.

A maior falta de consenso foi encontrada na variavel 5, que representa Apoio
Financeiro da IES por meio de bolsas e financiamentos (DP = 1,24). Isto significa que parte
dos alunos espera apoio financeiro e outro grupo de alunos ndo espera tal beneficio. O
segundo maior desvio padrdo foi encontrado na variavel 15, que é Acesso a tecnologia de
ultima geracdo (DP = 0,94). O crescimento da tecnologia faz aumentar o nivel da expectativa
do aluno (MARIMUTHU E ISMAIL, 2012), mas a falta de consenso indica que os alunos
pesquisados pensam de um modo diferente sobre o acesso a tecnologia na IES. Alguns
pensam acessar 0 que ha de mais avancado em tecnologia, mas outro grupo parece ndo
esperar esta oferta pela IES. O terceiro maior desvio padrdo foi encontrado na variavel 20, que
afirma que apds o curso o aluno obtera rapida estabilidade financeira (DP = 0,88). Nesse
quesito, a falta de consenso também foi demonstrada, pois um grupo de alunos pesquisados
possui essa expectativa, porém o pensamento ndo é unanime. Provavelmente, quando o0s
alunos avaliaram essas trés variaveis, é possivel que parte deles tenha resgatado experiéncias
prévias, dele proprio ou de parentes e amigos proximos, que demonstraram insatisfacdo ou
expuseram a ndo concretizagdo de tais expectativas quando da experiéncia em uma IES
(DAVIES, 2002).



O menor desvio padrdo foi encontrado na variavel 22, que é Encontrar na IES um
ambiente agradavel e propicio ao aprendizado (DP = 0,51). Esse baixo desvio padrdo e a
média alta encontrada na variavel corrobora com as condi¢des que o aluno espera encontrar
em uma IES, onde a qualidade do ensino aliado a uma grade curricular interessante, bem
como a flexibilidade do ambiente de aprendizagem (LONG ET AL., 1999; MAINARDES,
2010) s&o esperados pelos alunos.

O segundo menor desvio padrdo foi encontrado na variavel 9, que esta relacionada ao
Crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional (DP = 0,52), representando que as
respostas dos alunos nessa varidvel sdo consensuais. Vale salientar que nesse quesito também
foi identificado a maior média entre os alunos pesquisados. O terceiro menor desvio padrdo
estd na variavel 22, que é Ampliar capacidades pessoais com novos conhecimentos adquiridos
(DP = 0,51). Esse quesito também obteve uma alta média, demonstrando que o aluno
realmente espera que o curso superior ampliard suas competéncias pessoais. De fato, 0
resultado esperado pelos alunos advindos da prestacédo de servigo da IES gera a expectativa de
que alcancarao seus objetivos de carreira e de vida corroborando com os achados na literatura.
A |ES atenta a essa demanda procura adequar seus programas educacionais as necessidades e
expectativas dos alunos (SURMAN, 2013).

4.1.2 Estatistica Descritiva Amostra do Corpo Docente

A maior média encontrada encontra-se na variavel 30, que afirma sobre Aulas
agradaveis e interessantes (M = 4,90). A literatura mostra que o professor sabe que, de fato, a
prestacdo de servico fornecida pela IES ao aluno é por meio das aulas, e o professor sabe que
ele exerce influéncia significativa na vida académica do aluno (CRISP ET AL., 2009, AZIZ,
2013), e os resultados indicam que realmente que essa pode ser uma importante expectativa
do aluno. A segunda maior média foi identificada na variavel 8, que afirma que os Servicos da
IES estdo adequados as necessidades dos alunos (M = 4,80). Apesar da importancia da
estrutura fisica (BITNER, 1990) da IES, o professor acredita que o aluno deposita
expectativas que a prestacdo de servi¢o ocorrera no momento gque passa existir interacdo entre
aluno e IES (MAINARDES, 2010), portanto, toda a estrutura fisica devera estar adequada,
acessivel e pronta para a sua utilizacdo. A terceira maior média foi encontrada na variavel 10,
que diz Professores com vontade de ajudar, ouvir, responder perguntas e disponiveis para 0s
alunos (M = 4,80). Nesse quesito, a literatura evidencia que as expectativas dos alunos foram
se modificando ao longo do tempo (DAVIES, 2002). Dentre elas, 0 processo de comunicagao
e interacdo entre aluno e professor sofreu grandes transformacg6es. Diversos autores indicam
que o aluno moderno quer participar e interagir na construcdo dessa relacdo por meio de
acesso rapido e flexivel (DAVIES, 2002; MARIMUTHU E ISMAIL, 2012; APPLETON-
KNAPP E KRENTLER, 2006; CRISP ET AL., 2009). Os resultados encontrados nessa
pesquisa evidenciam que o professor acredita que o aluno deposita expectativas quanto essa
interacdo.

Dentre as menores médias encontradas, a menor delas estd na variavel 19, sobre o
aluno Realizar trabalhos voluntarios (M = 2,87). Fica explicito que o professor ndo acredita
que o aluno possua essa expectativa e parte deles discordam de tal afirmacdo. Mainardes
(2010) encontrou em sua pesquisa que a expectativa de Realizar Trabalhos Voluntarios é uma
demanda secundaria dos alunos, mas que, apesar de secundarias, é considerada relevante. O
resultado da média dessa variavel demonstra que o professor acredita que boa parte do
alunado ndo se interesse por esse tipo de atividade.

A segunda menor média encontrada estd na variavel 11, que € Realizacdo de
Investigagdes Cientificas (M = 3,06). O professor pensa que o aluno ndo espera por tal
atividade académica. Essa expectativa, nos achados de Mainardes (2010), foi identificada
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como demanda secundaria, do mesmo modo como a afirmacdo de Realizar Trabalhos
Voluntéarios. Vale salientar que a IES pesquisada ndo possui cultura de pesquisa cientifica.

A terceira menor média foi identificada na varidvel 1, que afirma Alto grau de
exigéncia do curso (M = 3,55). Nesse quesito, o professor ndo acredita que o aluno espera alto
grau de exigéncia do curso, portanto, apesar dessa variavel estar entre as demandas chaves
mais valorizadas pelo aluno (MAINARDES, 2010), o professor ndo pensa do mesmo modo.
Esse resultado é interessante, pois parece que o professor acredita que o aluno vislumbra um
futuro interessante no tocante a carreira e sucesso na vida, porém, o resultado parece indicar
que o professor ndo acredita que o aluno queira se esforcar no presente para alcancar tais
objetivos.

Dentre os maiores desvios padrdo encontrados, 0 maior deles esta na variavel 19,
sobre o aluno Realizar Trabalhos Voluntarios (DP = 1,22). Essa variavel apresenta a maior
dispersdo mas também a menor média. Esse resultado demonstra falta de consenso do corpo
docente sobre tal varidvel, o que leva a considerar que boa parte do corpo docente ndo
acredita que o aluno possua a expectativa de atuar solidariamente em causas sociais, mas isto
ndo € consenso. Na literatura, o aluno avalia essa atividade como uma demanda secundéria
(MAINARDES, 2010), e o pensamento do professor corrobora com isso.

O segundo e terceiro maiores desvios padrdo foram identificados nas variaveis 11 e 1,
respectivamente, Realizacdo de investigacdes cientificas (DP = 1,21) e Curso com alto grau
de exigéncia (DP = 1,11), que demonstram que parte dos professores ndo acredita que o aluno
espera tais coisas, mas outra parte do corpo docente considerou que estas expectativas estdo
presentes na mente do aluno. Do mesmo modo que as médias baixas nessas mesmas variaveis
avaliadas pelo corpo docente, o alto desvio padrdo demonstra a falta de consenso entre eles.
Porém, vale salientar que a literatura mostra que as IES estdo procurando adequar seus
programas de ensino para atender as demandas de alunos mais ativos e criticos, diferente dos
alunos passivos do passado (MIZIKACI, 2006). A falta de consenso entre o corpo docente
referente a essas duas variaveis evidencia que tais varidveis ainda precisam ser melhor
investigadas junto ao professores.

Os menores desvios padrdo foram encontrados nas varidveis 30, que afirma Aulas
agradaveis e interessantes (DP = 0,30), seguido da variavel que afirma Servicos da IES
adequados as necessidades dos alunos (DP = 0,48). O terceiro menor desvio padrdo foi na
variavel 7, que é Boa estrutura fisica (DP = 0,53). Tais resultados apontam que os professores
acreditam que os alunos realmente esperam adequada prestacdo de servico da IES. Vale
relembrar que as médias dessas mesmas variaveis estdo entre as maiores médias encontradas
na estatistica descritiva dos professores pesquisados. A literatura vem mostrando uma nova
abordagem na avaliacdo da qualidade da IES, que passa por avaliar e investir ndo s6 nos
aspectos académicos tradicionais, mas também nos aspectos ndo académicos da experiéncia
educacional (ABDULLAH, 2006). Os resultados acima indicam que os trés menores desvios
abordam os dois aspectos segundo o que pensam os professores.

4.5 COMPARACAO DAS MEDIAS DE CADA VARIAVEL DAS AMOSTRA DOS
ALUNOS E DA AMOSTRA DO CORPO DOCENTE

Nesta etapa de comparacdo das médias, pretendeu-se encontrar as diferencas de
pensamento entre os alunos e os professores da IES pesquisada, ou seja, encontrar o gap de
percepcao entre as duas amostras, objetivo dessa pesquisa.

Foram observadas, nesta etapa, diferengas consideradas relevantes (valor p < 0,05) e
que levam a constatar que os dois grupos responderam de modo diferente em relacdo as
expectativas dos alunos. Foram encontradas médias diferentes estatisticamente em 19
variaveis das 32 pesquisadas (Tabela 1).
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TABELA 1: COMPARACAO DE MEDIAS — TODAS AS VARIAVEIS

Expectativas dos alunos ao Total Total Valor-p Valor-p Comparacéo
ingressar na IES Alunos | Corpo Assumindo | Assumindo
(A) Docente | variancias | variancias
(DC) iguais diferentes
1 Curso com alto grau de exigéncia 4,34 3,54 0,000 0,000 A>DC
5 Apoio financeiro da IES por meio | 3,94 4,23 0,050 0,016 A<DC
de programas de bolsas e
financiamentos
6 Viver novas e ricas experiéncias | 4,72 4,38 0,000 0,002 A>DC
pessoais e educacionais
7 Boa estrutura fisica 4,45 4,74 0,000 0,002 A<DC
8 Servicos da IES adequados as | 4,55 4,83 0,002 0,000 A<DC
necessidades dos alunos
9 Crescimento e desenvolvimento | 4,78 4,63 0,050 0,050 A>DC
pessoal e educacional
11 | Realizar investigagdes cientificas 3,80 3,05 0,000 0,000 A>DC
13 | Processos burocraticos da IES | 4,26 4,66 0,000 0,000 A<DC
claros e definidos
14 | Acesso as informagdes académicas | 4,30 3,85 0,000 0,001 A>DC
e ndo académicas por meio de
ferramentas on line
17 | Ter liberdade de pensamento e | 4,58 4,74 0,042 0,048 A<DC
expressdo
19 | Realizar trabalhos voluntarios em | 4,09 2,87 0,000 0,000 A>DC
causas sociais na localidade onde a
IES estd inserida
21 | Ampliar capacidades pessoais com | 4,79 4,43 0,000 0,002 A>DC
novos conhecimentos adquiridos
24 | Ap6s a conclusdo do curso de | 4,56 3,78 0,000 0,000 A>DC
graduagdo, continuara seus estudos
em uma pos-graduacao
25 | O professor utilizara todos os | 4,59 4,38 0,040 0,050 A>DC
recursos  disponiveis para 0
planejamento 0 curso e execugdo
das aulas
26 | Negociacdo dos métodos de ensino, | 4,47 4,02 0,000 0,000 A>DC
aprendizagem e avaliacdo entre
alunos e professores
29 | Curso com mais aulas préticas do | 4,13 3,70 0,001 0,003 A>DC
que tedricas
30 | Aulas agradaveis e interessantes 4,72 4,90 0,014 0,001 A<DC
31 | A expectativa geral do aluno com | 4,48 3,90 0,000 0,000 A>DC
relacdo ao Curso
32 | A expectativa geral do aluno com | 4,30 3,91 0,000 0,000 A>DC

relacdo a IES

Fonte: Dados da pesquisa

Observando a tabela 1, percebe-se que geralmente o aluno teve médias mais altas
guando comparadas com as médias do corpo docente (13 das 19 variaveis com médias
estatisticamente diferentes), evidenciando-se a falta de informacédo do corpo docente e ficando
clara a existéncia do gap 1, também conhecido como gap do conhecimento. Sem saber
exatamente o que o aluno espera, o corpo docente desenvolvera suas atividades nédo levando
em conta o ponto de vista do aluno e talvez ndo direcione seus esforgos para atingir o patamar
de exigéncia esperado pelo aluno. O objetivo de encontrar a lacuna entre 0 pensamento do
corpo docente e dos alunos sobre expectativas deste ultimo foi alcancado. As diferencas de
pensamentos podem gerar insatisfacdo por parte do aluno, pois a expectativa inicial do aluno
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podera ndo ser concretizada e ainda podera contribuir para a ampliacdo dos indices de
desisténcia na IES.

Alguns pesquisadores (SCOTT, 1999; DAVIES, 2002) identificaram que nas IES
ainda existe o receio de tratar o aluno como o principal cliente e de inserir a satisfagdo dele
com base em suas expectativas como alvo principal da gestdo, pois 0s gestores podem temer
que os valores tradicionais da educacdo sejam perdidos, caso seja dada excessiva énfase na
relacdo comercial com o aluno. Mas esses estudos também apontam que € necessario
conhecer e avaliar as expectativas dos alunos, para identificar se sdo expectativas realistas,
viaveis e justificaveis. Diante de tal afirmacéo, a diferenca encontrada no pensamento entre
alunos e professores precisa ser avaliado sob a dtica de uma gestdo moderna e critica.

Ja as diferencas encontradas nessas variaveis demonstram que, para certos aspectos, o
aluno ndo da tanta importancia como o corpo docente acredita (6 das 19 varidveis). Mais uma
vez 0 gap do conhecimento fica evidenciado, pois quando o professor acredita que o aluno
valoriza tais iniciativas, o esforco envolvido para atendé-las pode nédo ter o resultado
pretendido, pois o aluno ndo pensa do mesmo modo. A década de 90 foi rica nos estudos
relacionados a qualidade de servicos. J& nessa época, Bitner (1990) afirmava que a qualidade
de servicos esta diretamente ligada ao investimento realizado nos aspectos em que os clientes
realmente valorizam. Portanto, a satisfacdo global do aluno e a melhoria da avaliacdo da
qualidade da IES, feita pelo aluno, passa por investir em areas criticas que envolvam a
reducdo de custos, 0 aumento da receita, a retencdo de clientes e a atragdo de novos clientes
(LONG ET AL., 1999).

Vale destacar a variavel 19 — Realizar trabalhos voluntérios onde a IES esta inserida,
que resultou na maior diferenca de médias, ou seja, 0 pensamento do aluno e do corpo
docente é muito diferente (A = 4,0970; CD = 2,8732). Observa-se nesta variavel que o aluno
espera realizar trabalhos voluntarios em causas sociais, mas o professor ndo acredita que ele
realmente espera por esse tipo de atividade. A IES pesquisada possui forte atuacdo em causas
sociais, portanto, parece ser necessario reforcar a relevancia de tal atividade junto ao corpo
docente considerando o resultado indicado pelos alunos. Apesar dessa expectativa ser
considerada uma demanda secundaria (MAINARDES, 2010), deve ser considerada como
relevante para o aluno, pois, uma demanda secundaria representa um segundo patamar das
demandas basicas, ou seja, o corpo docente precisa considerar essa expectativa como
possiveis causadoras de insatisfacdo futura.

A variavel geral que investigou a expectativa geral em relacdo ao Curso indicou que o
aluno espera mais que o professor acredita que ele espera (A = 4,4895; CD = 3,9014). O
mesmo aconteceu na variavel que investigou a expectativa geral do aluno em relacéo a IES. O
aluno também espera mais que o professor pensa que ele espera (A = 4,3038; CD = 3,9155).
A principal implicagcdo entre o aluno esperar mais que o corpo docente acredita que ele
espera, tanto quanto ao Curso, quanto a IES, € correr o risco de ndo atender as principais
expectativas do aluno. A falta de conhecimento, ou seja, 0 gap de conhecimento, reflete tais
divergéncias, que podem impactar nos resultados da propria IES.

A discrepancia encontrada na avaliacdo entre alunos e professores evidencia o Gap 1
da qualidade (PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY, 1985). Fica claro que o professor
ndo tem informagBes claras sobre as expectativas dos alunos, evidenciando a lacuna de
percepcédo. Diante disso, a IES precisa estar atenta para a alocacdo correta de recursos, sejam
financeiros ou de pessoal, no intuito de atender tais expectativas e isso passa por orientar o
corpo docente. Muitos recursos e esforgos direcionados em itens que o aluno espera menos
que o corpo docente acredita, pode gerar insatisfacdo, pois a avaliacdo da qualidade nos
servicos estd diretamente ligada ao investimento realizado nos aspectos que os alunos
valorizam. Caso contrario, as IES estardo desperdicando recursos, deixando de investir em
areas verdadeiramente importantes aos alunos (LONG ET AL., 1999).
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5. CONCLUSAO

O objetivo deste estudo foi identificar o gap do conhecimento ou gap 1 entre o que o
corpo docente acha que o aluno espera de uma IES e as reais expectativas do aluno
ingressante no ensino superior.

Os resultados evidenciam a diferenca de pensamento entre alunos e professores, visto
que, dentre as 19 varidveis representativas das expectativas dos alunos, em 13 varidveis 0s
alunos indicaram que esperam mais que o corpo docente acha, incluindo as expectativas
gerais em relacdo ao Curso e a IES, contra 6 variaveis em que o corpo docente atribuiu
maiores médias. Esse resultado sugere a existéncia da lacuna de conhecimento entre alunos e
professores relacionadas as expectativas dos alunos ingressantes em uma IES. A discrepancia
encontrada na avaliagcdo entre alunos e professores indica que o corpo docente ndo tem
informacdes claras quanto aos aspectos mais valorizados pelos alunos, havendo a necessidade
da IES estar atenta para as expectativas verdadeiramente importantes para os alunos e assim
empregar recursos de forma mais assertiva, especialmente orientando seu corpo docente
(LONG ET AL., 1999).

Por meio desses resultados, este estudo contribui para a compreensdo sobre o tema
marketing nas IES, com aprofundamento do conhecimento das expectativas de alunos
ingressantes no ensino superior, haja vista que, apesar da amplitude do tema, poucos estudos
foram localizados nessa tematica. Assim, este estudo pretendeu contribuir com a literatura,
vez que as expectativas dos alunos sdo dindmicas e novas percepcbes dos stakeholders
relacionadas as mudancgas no contexto educacional apontam a necessidade de realizar mais
estudos na area de qualidade das IES, com o objetivo de atualizd-la para o futuro
(MARIMUTHU E ISMAIL, 2012).

Este estudo também contribui com as IES particulares na tarefa de atrair alunos,
enfrentando uma forte concorréncia, ndo apenas com outras IES, mas também com novos
modelos de ensino, como o0 EAD. Este estudo aprofundou o modelo dos 5 Gaps da Qualidade
na realidade das IES, investigando o Gap 1 ou gap do conhecimento entre corpo docente e
alunos. Os resultados podem ser Uteis para as IES na tomada de decisdes estratégicas sobre
captacdo e retencdo de alunos.

Como todo estudo académico, este também possui limitacbes que precisam ser
mencionadas. E necessério destacar que esta pesquisa contemplou apenas uma Instituicdo de
Ensino Superior. Para futuros estudos, é importante replicar a mesma pesquisa aqui
apresentada em outras IES, no intuito de avaliar de modo mais preciso as expectativas dos
alunos e as diferencas de pensamento entre alunos e professores.

Também recomenda-se, no futuro, a realizacdo de um estudo longitudinal, visto a
utilizacdo de dados de carater transversal. O referencial tedrico evidenciou que as expectativas
mudam ao longo do tempo havendo a necessidade de acompanhamento e atualizacéo
constantes em funcdo do dinamismo das relacdes comerciais modernas. Além disso, podem
existir expectativas de alunos que ndo foram mencionadas e que sejam consideradas
relevantes, mas que podem ndo ter sido cobertas por este estudo.

Como sugestdo para novas pesquisas, sugere-se a realizacdo do estudo com outros
stakeholders envolvidos na relagdo com os alunos, como 0s principais gestores da IES e o
pessoal ndo académico. Também sugere-se a realizagdo de mais estudos sobre as expectativas
de alunos das IES particulares, dada a representatividade econdmica e social dos 73,04% de
estudantes matriculados no Brasil nessas IES (INEP, 2013).
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