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RESUMO

A crescente competicdo no Ensino Superior privado brasileiro tem gerado pressées nas
instituicGes deste segmento, resultando, em muitos casos, na elevacdo do numero de alunos
por classe. Todavia, surgem questionamentos quanto a qualidade do servico prestado. Estudos
sugerem relacdo negativa entre tamanho da classe e qualidade do ensino. Diante do exposto,
este artigo se propos a avaliar o impacto do tamanho da classe sobre a percep¢édo de qualidade
do servico, na perspectiva dos alunos. Utilizando-se da escala SERVQUAL de Parasaruman
et al. (1988) como base tedrica, a pesquisa assume natureza quantitativa de carater descritivo,
por meio de analises estatisticas descritivas e inferenciais (AFE, Alfa de Cronbach e
correlagfes). Evidéncias de estudos similares ndo foram encontradas durante a revisao
bibliografica, o que realca o carater inovador e a contribuicdo da pesquisa. Os resultados
demonstram indicios de possivel relacdo negativa entre tamanho da classe e qualidade
percebida dos alunos.
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1 INTRODUCAO

O acesso ao ensino superior no Brasil teve relevante crescimento a partir do ano 2000.
Conforme dados do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira
(INEP), o pais possuia, em 2015, cerca de 6.6 milhdes de alunos matriculados em cursos
presenciais (INEP, 2015), versus 2.7 milhdes em 1999. Este crescimento significativo foi,
segundo o Sindicato das Mantenedoras de Ensino Superior (SEMESP), em grande medida,
alavancado pelo avanco do Ensino Superior Privado (SEMESP, 2016). Em 2015, 72,5% do
total de alunos matriculados no Ensino Superior presencial estudavam no setor privado,
representando mais de 4.8 milhdes de alunos em 21.681 cursos de 2.069 InstituicGes de
Ensino Superior (IES) privadas. Outro dado relevante, de acordo com o préprio SEMESP, € o
crescimento da quantidade de IES privadas e de vagas associadas a elas, o0 que tem elevado o
nivel de competicdo nesse segmento (WALTER, 2006; BARBOSA et al., 2014).

Adicionalmente, o grande afluxo de estudantes trouxe também novos desafios para as
IES, sobretudo o de ministrar, dentro de condi¢des adequadas de viabilidade econdmica e
operacional, um ensino de qualidade. Geralmente, o equilibrio necessario para obter-se a
viabilidade financeira e garantir a inclusdo de um nimero crescente de discentes contempla a
necessidade de aumentar a quantidade destes em cada turma, diluindo assim parte dos custos e
aliviando a pressdo por mais espago fisico nas IES. Diversas IES Privadas monitoram seus
indices de “ensalamento” como vetores criticos da performance financeira e operacional
(DELOITTE, 2016), refletindo o numero de estudantes matriculados por cada disciplina /
turma, ou o “tamanho da classe (class size)”.

Classes com maior numero de alunos geram melhor utilizagdo dos recursos das
instituicBes. Por outro lado, também se tornam um desafio para a prépria qualidade do ensino,
fator primordial para a propria sobrevivéncias da IES. Em um ambiente de negdcios
competitivo, a satisfacdo e a percepcdo positiva de qualidade dos clientes transformam-se em
importante fatores para melhorar a performance de recompra, de recomendacdo e, em Ultima
analise, da propria rentabilidade das empresas (OLIVER, 2015); entendendo-se que esta
perspectiva também se aplica ao ensino superior, notadamente ao setor privado.

Em termos conceituais, a satisfacdo do consumidor pode ser considerada como um
julgamento avaliativo feito ap6s a escolha (compra / uso), baseado em um conceito
unidimensional (favoravel / satisfeito < desfavoravel / insatisfeito). Tal julgamento origina-
se da comparacdo entre a performance do produto / servico e as expectativas do cliente
(OLIVER; WESTBROOK, 1991). Quanto aos conceitos de qualidade e qualidade percebida,
Zeithmal (1998) os define como “superioridade ou exceléncia” para a qualidade e, no caso da
qualidade percebida, como um julgamento ou avaliacdo do cliente sobre a superioridade ou
exceléncia geral de um produto. No presente estudo, o foco da andlise encontra-se na
qualidade percebida, pois 0s objetivos estdo centrados em como os alunos (clientes) percebem
a qualidade dos servicos das IES e ndo sobre os processos de producdo, mais associados ao
conceito de “qualidade per se” (CASTLEBERRY; McINTYRE, 2011).

A busca por melhorias na qualidade percebida em servicos tem, porém, complexidades
inerentes a sua propria natureza (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005). Sua mensuragéo,
por exemplo, difere da qualidade percebida de bens tangiveis, pois ndo pode basear-se em
atributos objetivos e, por isso, deve buscar a aplicacdo de metodologias de avaliacdo das
percepcOes dos clientes sobre a oferta (PARASARUMAN et al.; 1988).

Apesar da eventual complexidade em se obter e mensurar os graus de qualidade
percebida de seus alunos, as IES privadas ndo podem privar-se, em vista dos elevados
desafios competitivos correntes, em esforcar-se na implementacdo de uma gestdo de
qualidade efetiva (TONTINI; ESTEVES, 1996) e utilizd-la como um de seus fatores
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estratégicos, incrementando a énfase nos aspectos de qualidade percebida e satisfacdo para a
busca de melhorias mercadoldgicas e de rentabilidade em suas opera¢ées (WALTER, 2006),
visto a potencial correlacdo existente entre o construto qualidade e a rentabilidade das
empresas (CSILLAG; PIGNANELLI, 2008).

Neste sentido, diversos pesquisadores vém realizando trabalhos relativos ao tema de
qualidade no ensino superior brasileiro. Neves e Stefano (2005) sugerem que a busca por
incrementos na satisfacdo dos alunos depende de uma gestdo eficaz de qualidade em toda a
IES. Giulianni et al.(2007) utilizaram-se da escala SERVQUAL para propor que a qualidade
das disciplinas e dos professores sdo fatores-chave para o planejamento de marketing das IES.
A importancia da qualidade percebida na satisfacéo e, indiretamente, na lealdade dos alunos é
destacada no trabalho de Onusic (2009). Alternativamente, 0 tempo de exposicdo ao servico
tende a acarretar em pior percepcao de qualidade dos veteranos, comparado aos calouros em
uma IES (MARINHO; POFFO, 2013). Basso et al (2015) analisaram duas IES privadas no
Sul do Brasil e propuseram a aplicagdo de uma escala com seis dimensdes (Organizacdo
Curricular, Corpo Docente, Pesquisa e Extensdo, Organizacdo Administrativa, Infraestrutura e
Servigos Agregados) para mensurar a qualidade percebida dos alunos.

Entre as diversas pesquisas de qualidade no Ensino Superior percebe-se, porém,
algumas tendéncias gerais: (i) a escala SERVQUAL, mesmo com eventuais relevantes
adaptacdes, continua a ser o instrumento preponderante para pesquisas na area; (ii) a
percepcdo sobre a qualidade dos cursos de Administragdo das IES domina boa parte dos
estudos; (iii) trabalhos sobre outros construtos, como satisfacdo, por exemplo, tendem a
incluir a qualidade percebida em suas conclusdes; (iv) a inexisténcia da busca de uma melhor
compreensdo da relacdo especifica entre o tamanho das classes e a qualidade percebida dos
Servigos.

Entender a dinamica corrente e seus riscos, ou seja, 0 atual desafio de equalizar o
aumento do tamanho das classes e as melhorias na qualidade percebida dos alunos, torna-se
decisivo para as IES privadas. Contraditoriamente, porém, este debate, ainda ndo encontra
suficiente suporte e evidéncias em pesquisas (MACHADO; VERA-HERNANDEZ, 2008;
BANDIERA et al., 2009), com poucos estudos centrados, sobretudo, apenas na questdo do
impacto da “performance académica”, ou seja, apenas no impacto do tamanho das classes
sobre os resultados dos exames académicos dos alunos ou na utilizagdo de indicadores
externos, como as avaliacbes do Ministério da Educacdo, como balizadores da eventual
qualidade do servico prestado pelas IES.

Diante do exposto, 0 presente artigo objetiva avaliar o impacto do tamanho da classe
sobre a percepcao de qualidade do servico, na perspectiva dos alunos. Desta maneira, podera
contribuir para a diminuicdo desta lacuna tedrica e também podera servir como arcabouco
para tomada de decisdes gerenciais na melhor alocagdo dos recursos das IES privadas,
possibilitando ofertar melhores servigos ao seu publico-alvo.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta secdo apresenta o referencial tedrico que se estrutura com os topicos: qualidade,
qualidade percebida, metodologias para mensuracdo e o desafio da qualidade do ensino em
classes grandes. O objetivo foi elaborar um referencial que sistematize a argumentacdo do
autor nas areas de investigacdo da pesquisa, sustentando, desta forma, as analises e 0s
procedimentos metodoldgicos adotados.

2.1.  Qualidade e Qualidade Percebida



O tema qualidade ganhou destaque, sobretudo a partir da segunda metade do século
XX, com o avanco da producdo industrial nos paises capitalistas e com o surgimento de novas
teorias de marketing nos meios académico e empresarial. Assim mesmo, a compreensao dos
termos qualidade e qualidade percebida ainda esta aberta e €, relativamente, indefinida
(CASTLEBERRY; McINTYRE, 2011).

Entre os diversos pesquisadores do tema qualidade no pés-guerra, W. Eduards Deming
e Joseph Juran destacaram-se por seus trabalhos académicos com grande aplicagdo nos
segmentos produtivos de diversos paises, sobretudo nos Estados Unidos e no Japao, tornando-
se as duas pessoas mais influentes no desenvolvimento de estudos sobre qualidade no século
XX (HELLMAN; LIU, 2013). Para Juran (1998), entre os diferentes significados da palavra
Qualidade, dois sdo mais relevantes para a sua gestdo: 1°) o termo qualidade compreende
atributos dos produtos que correspondem as expectativas e necessidades do cliente, por
conseguinte causando satisfacdo aos clientes. Este significado esta orientado para obtencao de
maiores receitas pelas empresas e, por outro lado, envolve também a necessidade de maiores
custos e investimentos para sua execu¢do; 2°) qualidade significa “livre de defeitos”;
incluindo redugdo de defeitos, retrabalho e devolugdes dos clientes, entre outros. Tal
significado esta orientado para o custo de producdo / servico, no qual incrementos na
qualidade deveriam traduzir-se em diminuigdes de custos.

Garvin (2002) busca elencar as diferentes perspectivas de diversos autores em 5
dimensdes fundamentais para a definicdo de qualidade: 1). Transcendente: associada a
percep¢ao nao racional, com cunho mais intuitivo; a qualidade ¢ “sentida” e pertence ao
inconsciente do usuario e tem pouca orientacdo pratica; 2). Baseada no Produto: segue as
especificacbes necessarias e requeridas para sua certificacdo e possui categorias de
desempenho, caracteristicas e durabilidade; 3). Baseada no Usuério: focada na percepc¢do do
usuario e de sua satisfacdo com o uso do produto/servico. Tende a igualar qualidade a
satisfacdo, embora estes sejam construtos distintos; 4). Baseada na Producdo: focada no
processo de produgdo, com a busca da perfeicgdo no cumprimento das metas e do
planejamento de producdo estabelecidos. Engloba as categorias de conformidade e
confiabilidade; 5). Baseada no Valor: pode ser relacionado ao conceito de custo x beneficio; a
qualidade ¢ tanto maior quanto maior for a distancia entre o desempenho percebido e o preco
pago.

Apesar da amplitude de significados e de ser parte de debates ainda correntes, percebe-
se, em muitos casos, que o conceito de qualidade constantemente engloba as expectativas e as
percepcOes individuais dos consumidores no ato do uso do produto/servi¢o adquirido,
assemelhando-se a uma atitude. O valor mais “humanistico” existente em quase todos os
conceitos, ou seja, aquele que envolve uma resposta subjetiva, relativista e individual
(HOLBROOK; CORFMAN, 1985), aproxima-se do conceito de qualidade percebida.

Zeithmal (1988) define qualidade como “superioridade ou exceléncia”.
Adicionalmente, também desassocia 0 conceito de qualidade percebida daqueles mais
associados a objetividade, pois a qualidade percebida representa um julgamento do
consumidor acerca de uma superioridade ou exceléncia geral de um produto. Este julgamento
mais geral possui abrangéncia mais abstrata e se parece com uma atitude, assemelhando-se a
dimensao “baseada no usuario” de Garvin.

Parasaruman et al. (1988) enfatizaram o tema da qualidade percebida reforcando a
natureza de “atitude” da qualidade percebida e diferenciaram a qualidade objetiva, aquela que
envolve aspectos ou itens objetivos, da qualidade percebida, que é um julgamento, uma
resposta subjetiva, uma atitude sobre objetos ou entidades e que, por conseguinte, possui forte
influéncia na percepcao dos clientes sobre a qualidade dos produtos/servicos adquiridos. Ao
confrontar as percepgdes dos consumidores com suas expectativas durante o consumo de um
produto/servico, o pesquisador pode entdo chegar ao resultado da qualidade percebida.



Castleberry e Mclintyre (2011) propuseram definir qualidade percebida como uma
“crenca” sobre o grau de exceléncia de um produto ou servigo obtida através da avaliagao,
consciente e inconsciente, de sinais em um determinado contexto associado as experiéncias
prévias, alternativas existentes, critérios avaliativos e/ou expectativas.

Itens com maior grau de tangibilidade tendem a ter maior facilidade de verificacdo dos
critérios objetivos de qualidade. Por outro lado, itens com maior grau de subjetividade,
dependem de uma maior aproximacdo dos conceitos de qualidade percebida para que sejam
devidamente avaliados. Por conseguinte, no caso dos servigcos, como a educacdo, 0 uso da
qualidade percebida seria mais eficiente para melhor compreensdo das avaliacbes gerais de
qualidade.

2.2 Estratégia de Mensuracéo

Apo0s a selecdo e definicdo dos construtos, cabe ao pesquisador eleger, com critérios
solidos, seus instrumentos de coleta. Mesmo apds detalhada elaboracdo da definicdo dos
conceitos de cada construto, o risco de uma mensuragcdo incorreta pode levar a resultados
inconsistentes. Durante o processo de desenho e realizacdo da pesquisa, cabe ao pesquisador
ser preciso em seus métodos de medir o conceito (BABBIE, 2003). A utilizacdo de uma
estrutura (framework) capaz de garantir e organizar os métodos para a definicdo conceitual e
para o desenvolvimento de escalas confidveis e vélidas é fundamental para pesquisas de
marketing (CHURCHILL, 1979). As especificidades do setor educacional, associadas tanto as
interacOes entre alunos e professores, quanto a todas as atividades do servigo incrementam a
complexidade para a mensuracdo de qualidade percebida neste segmento (BASSO et al.,
2015). Por conseguinte, utilizou-se a estratégia de selecionar uma escala amplamente validada
e (ue possuisse maior integracdo com os objetivos da pesquisa.

Desde a década de 1970, foram realizados varios estudos para averiguar a percepcao
dos estudantes sobre como a aprendizagem ocorria no Ensino Superior. O foco estava
presente, sobretudo, em metodologias pedagodgicas visando a transformacdo de uma
aprendizagem mecanica em um processo de aprendizagem significativa. Chaleta et al. (2012)
identificam esse momento como o precursor do surgimento de diversos mecanismos que
tentavam definir e aferir processos de aprendizagem de qualidade significativa, como o ASI —
Inventario de Abordagens ao Estudo, o SPQ — Questionario de Processos de Estudos e,
posteriormente, 0 CEQ — Questionario de Experiéncia do Curso, utilizado para medir a
qualidade do Ensino Superior na Australia e em diversos paises da Asia. Tais instrumentos
buscavam aferir a qualidade pedagdgica sobre o prisma da avaliacdo do uso adequado de
métodos didaticos que pudessem incrementar a qualidade da aprendizagem.

A partir da década de 1980, escalas de mensuracdo da percepcao de qualidade sobre 0s
servicos passaram a ser utilizadas também, em determinados estudos, para aferir a qualidade
percebida de servigos educacionais, incluindo cursos de Ensino Superior. Tais escalas tiveram
como origem o Paradigma da Desconfirmacao e, inicialmente, estiveram focadas na utilizacao
da Teoria da Desconfirmacdo de Expectativas (mensuracdo do gap entre expectativas e
performance percebida) como base metodoldgica (GIRALDI et al., 2013).

Entre as opgdes existentes das escalas de mensuracdo para Qualidade em Servicos, 0
trabalho optou por eleger o modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasaruman et al. (1985;
1988; 1991; 1994), por se tratar de uma ferramenta dominante e largamente testada em
diversos estudos a nivel global. Além de ser vélida para predi¢do da qualidade em servigos, 0
SERVQUAL possui melhor capacidade de gerar diagnosticos para as empresas e, quando
adaptado ao contexto a ser aplicado, consegue melhorar sua capacidade de previsibilidade,
enquanto outras ferramentas ndo conseguem o mesmo (PARASARUMAN et al.,, 1991;
GIRALDI et al., 2013). Tais caracteristicas sdo fundamentais para que o trabalho possa



oferecer diagnosticos claros que permitam as IES intervencgdes eficientes para a melhoria dos
Sservigos prestados.

A escala SERVQUAL busca capturar expectativas e percep¢des de qualidade dos
consumidores sobre determinado servico. A diferenca entre ambas estabelecerd a qualidade
percebida. Para selecionar a lista de itens mais relevantes para a escala, Parasuraman et al.
(1985, 1988, 1991) realizaram coletas de informag¢Ges com consumidores e prestadores de
servicos e, através de analises estatisticas, refinaram e validaram os dados, chegando a um
conjunto de cinco dimens@es com vinte e dois itens ao total. O quadro 01 traz um resumo da
abrangéncia das cinco dimensdes. Observa-se que, por se tratar de uma escala gerada para a
percepcdo da qualidade, sobretudo em servigos, apenas uma de suas dimensdes (tangibilidade)
apresenta caracteristicas “objetivas” de qualidade.

DIMENSAO abrangéncia/definicio

Tangibilidade Instalagdes, Equipamento e Aparéncia do Pessoal

Confiabilidade Habilidade em prestar o servigco prometido de forma acurada e
confiavel

Responsividade Desejo de ajudar os clientes e fornecer um servico com
prontidao

Garantia & | Conhecimento e cortesia dos empregados e sua habilidade de

Seguranca inspirar confianga

Empatia Atencéo individualizada da empresa para seus clientes

Quadro 01- Dimensfes da SERVQUAL
Fonte: elaborado pelo autor (2017).

As cinco dimensodes utilizadas na escala SERVQUAL podem sofrer influéncia pela
natureza do segmento analisado. Empresas de servicos em setores com alto grau de
dependéncia das instalagcdes, como parque tematicos, tendem a receber um peso maior de
consideracdo em seus atributos tangiveis. Alternativamente, empresas de servicos onde o
grau de interacdo fornecedor-cliente é significativo, acabam por ter maior relevancia nos
atributos relacionais da escala.

Anélises na utilizacdo da escala SERVQUAL em pesquisas do Ensino Superior vém
sugerindo que todas as dimensfes da escala tém relevancia, pois tanto aspectos relacionais
(aluno-professor) quanto “fisicos” (infraestrutura) costumam ter impacto nas expectativas e
percepcOes dos alunos. A penetracdo desta escala nas pesquisas neste segmento (IKEDA,
VELUDO-DE-OLIVEIRA, 2007), demonstra sua aplicabilidade e, sobretudo, seu potencial
de diagndstico dos servigos analisados. Por outro lado, diversos estudos também demonstram
a necessidade de adaptacdo da escala as especificidades do ensino superior (CERCHIARO;
MOTA, 2010; KNOP; LOURENCO, 2011). Em linha com a capacidade adaptativa da
SERVQUAL, Giraldi et al. (2013) sugerem a utilizacdo de especialistas da area para
adaptacOes pontuais ao questionario, garantindo, assim, maior aderéncia do instrumento. Por
ultimo, é importante lembrar que a SERVQUAL foi pensada para auxiliar empresas na
compreensdo das expectativas e percepgdes dos clientes sobre seus servigos e, como
resultado, possibilitar a melhoria dos mesmos (Parasuraman et al., 1988).

2.3 O Desafio das Classes Grandes na Qualidade do Ensino Superior



Conceitualmente, é costumeiro aceitar-se um antagonismo natural entre qualidade e
quantidade. Existiria, entre ambos, quase uma rejeicdo transcendental que aproxima a
qualidade a um fino artesanato, em forte oposicdo aos itens de uma producdo em massa e de
baixa qualidade (GARVIN, 2002). No caso dos servigcos, esta proposicdo tende a ser
igualmente aceita, pois sua natureza especifica, com necessidades de interacdo entre as partes
(provedor-usuario), provoca dificuldades adicionais em conseguir-se uma harmonizacao da
qualidade percebida. Nestes casos, 0 natural seria que incrementos de qualidade, mesmo
qguando suportados por precos maiores de venda, levassem a incrementos de custos. Este
movimento, geraria uma tendéncia de adequacao do tipo oferta-demanda, com diminuigéo da
demanda devido aos precos maiores e/ou com a reducédo do nivel de qualidade para patamares
mais aceitaveis em termos de preco pela demanda existente. No caso da prestacao de servigo
médico-hospitalar nos Estados Unidos, por exemplo, Pauly (2011) propde uma maior
desregulamentacdo do mercado para permitir incrementos no volume de servigos prestados a
populacdo por um preco menor, com consequente qualidade inferior também.

No caso do setor educacional, a principal area do debate “qualidade-quantidade”
vincula-se ao tema de natureza pedagdgica sobre os impactos na qualidade do processo
didatico para classes com muitos alunos. Sua orientacdo também esta mais focada na busca da
mensuracdo de atributos objetivos de qualidade (por exemplo: performance dos alunos em
avaliacdes) do que na qualidade percebida pelos publico-alvo.

Pedagogicamente, turmas grandes representariam elevados desafios a entrega de um
eficiente modelo de ensino-aprendizagem em disciplinas presenciais. Diversos estudiosos na
area da Educacdo apontam o risco sobre a qualidade existente em turmas com nUmeros
elevados de alunos. Para Singer-Freeman e Bastone (2016) turmas grandes dificultam a
interacdo entre professores e alunos e, consequentemente, o engajamento destes Ultimos,
prejudicando assim o processo de aprendizagem e aumentando 0s riscos de evasdo nestas
turmas. Também apontam problemas com sistemas de avaliacdo, entre outros, para turmas
grandes, com a necessidade de utilizacdo de métodos mais simples, como exames de multipla
escolha, que falham na efetiva mensuracéo do real conhecimento adquirido pelos alunos.

Foley e Masingila (2014) prop6em diversas agdes pedagdgicas para minimizar 0s
impactos negativos de turmas grandes sobre a qualidade do ensino. Entre os diversos
problemas de classes com muitos alunos, incluiram-se as diminui¢cbes na motivacdo dos
estudantes, na aprendizagem efetiva, na sensibilidade do corpo docente com relacdo ao
problema e nas possibilidades de interacdo entre alunos e professores. Biggs e Tang (2007)
apontam o surgimento de problemas especificos e adicionais relacionados ao ensino de turmas
grandes e sugerem que o tamanho da classe interfere no préprio ritmo do processo de
aprendizagem, retardando-o quanto maior for o tamanho da turma.

Adicionalmente, Hornsby e Osman (2014) sugerem que a pressdo causada pela
massificacdo do ensino superior e seu consequente aumento no volume de alunos por sala néo
teve paralelo no aumento do suporte para tal desafio, criando obstaculos para qualidade do
ensino, sobretudo no engajamento dos alunos e no desenvolvimento de fungdes cognitivas
mais elevadas, como resolugdes de problemas e formulacdo de pensamentos criticos.

Além da visdo académica, diversos institutos de pesquisa sugerem existir dificuldades
em prover um ensino de qualidade para turmas grandes. Obstaculos como: espago fisico;
tendéncias ao isolamento por parte dos alunos; impossibilidade de discussdes realmente
inclusivas; e a indugdo a passividade do estudante séo alguns dos itens mencionados pela area
especializada em ensino superior do Hanover Research Institute (2010). Semelhantemente,
percepcOes do impacto negativo dos tamanhos das turmas na performance da educagédo
superior também podem ser aferidas em diversos renomados rankings internacionais de
qualidade de IES, como o THE (Times Higher Education) e o QS World University Ranking,



que utilizam métricas como “alunos por professor” como indicadores de qualidade, avaliando
de maneira positiva resultados que apontem um menor nimero de alunos por professor.

Desta forma, tanto a literatura pedagoOgica, quanto rankings internacionais e
instituicbes de pesquisa sugerem, claramente, que o tamanho da classe tem um impacto
inversamente proporcional na qualidade do ensino. Sendo assim, percebe-se o significativo
desafio que o tamanho das turmas deveria provocar sobre a entrega de um eficiente servico de
ensino-aprendizagem e, consequentemente, de sua prépria qualidade.

Apesar de tamanha relevancia do tema na esfera educacional e social, ainda h& poucas
evidéncias e estudos do impacto do tamanho da turma sobre a performance dos estudantes no
ensino superior (MARTINS; WALKER, 2006; MACHADO; VERA-HERNANDEZ, 2008;
BANDIERA et al., 2009).

Bandiera et al. (2009) analisaram alunos do ensino superior britanico e sugeriram que
0 tamanho das classes pode ter um impacto ndo linear sobre a performance académica dos
alunos, sendo mais impactante nos extremos. Também concluiram que alunos com maiores
habilidades poderiam aproveitar melhor a diminuicdo do tamanho de suas turmas para
incrementar sua performance académica.

Contrariamente, entre potenciais influenciadores da performance académica de alunos
da disciplina béasica de Financas em uma universidade americana, Wilson (2002) néo
encontrou evidéncias que o tamanho da sala pudesse impactar negativamente na performance
analisada. Machado e Vera Hernandez (2008) focaram seus estudos na analise da performance
académica dos estudantes ingressantes no Ensino Superior, de acordo com o tamanho das
turmas e, neste caso, tampouco encontraram impactos significativos. Distinto dos conceitos
dominantes no campo da Educacdo, a revisdo bibliografica sobre eventuais determinantes do
desempenho académico de alunos na area de negdcios sugere que, no caso do tamanho das
salas, o tema ainda segue sendo inconclusivo (MIRANDA et al., 2015).

Por outro lado, o impacto do tamanho das classes na performance académica dos
alunos poderia estar sendo enviesado, em algumas circunstancias, pela diferenca da natureza
entre as disciplinas ministradas. Disciplinas com menor grau de complexidade podem ser
escolhidas para turmas grandes, mitigando eventuais impactos negativos na performance
académica destes grupos (MARTINS; WALKER, 2006).

Cabe observar que todos os estudos mencionados pelo presente trabalho buscaram
correlacionar o tamanho das turmas apenas a performance académica dos alunos. Até onde
conseguiu-se observar, ndo ha evidéncias de pesquisas a respeito do tamanho das classes
sobre a percepcao dos alunos na qualidade do servico ofertado.

3 METODOLOGIA

Estudo assume natureza quantitativa de carater descritivo, objetivando avaliar o
impacto do tamanho da classe sobre a percepcdo de qualidade do servigo, na perspectiva dos
alunos. Para tanto, elegeu-se a utilizacdo de um formato transversal, com caracteristicas de
uma amostra em um especifico momento do tempo (HAIR, et al., 2009), tomado antes do
final das disciplinas e permitindo, portanto, uma coleta com potencial de forte consisténcia
dos resultados, visto que tanto a memdaria quanto a experiéncia do uso do servi¢o no publico-
alvo pesquisado estavam otimizados.

A amostra foi ndo probabilistica e por conveniéncia, composta por 208 alunos de 12
série de quatro distintas disciplinas. Os dados foram coletados durante 0 més de maio de 2017
por membros do comité académico de uma IES privada do Nordeste brasileiro. Cabe
mencionar que, antes da aplicacdo dos questionérios, houve a comunica¢do quanto aos
objetivos da pesquisa, bem como as orientacOes previstas para seu correto preenchimento.



Ademais foram respeitados os critérios de voluntariedade e confidencialidade dos
respondentes.

Foram escolhidas quatro classes com tamanhos distintos que possibilitassem a
existéncia de intervalos significativos de nimero de alunos entre elas: a menor era composta
de 37, enquanto a maior compreendia 98; as demais possuiam 49 e 62 alunos,
respectivamente. 84,6% dos discentes das quatro turmas aceitaram participar da pesquisa.
Esta escala foi utilizada nos célculos das correlagdes.

Apesar da nao existéncia de consenso sobre 0 nUmero minimo de alunos para que uma
classe seja considerada grande, utilizou-se um critério pratico para categorizar as quatro
turmas em dois grupos distintos: classes pequenas e grandes. O conceito utilizado seguiu a
premissa adotada em alguns debates de natureza juridica, como o PL 731/1991, o Parecer
CNE/CES 151/2005 e a Liminar 11400133127/2015 (RS). Em todos casos, ocorreu a
limitacdo em 50 alunos por sala. Desta forma, as classes com 37 e 49 alunos foram
categorizadas como pequenas, enquanto as demais (62 e 98) formaram a categoria das classes
grandes. A presente categorizacdo ndo tem como objetivo averiguar correlacbes entre o
tamanho da turma e a qualidade percebida, mas serve para uma anélise adicional de hipdteses
aos resultados dos testes de correlacgéo.

A coleta dos dados foi feita por meio de uma survey. No que se refere ao instrumento
de coleta adaptou-se a escala SERVQUAL de Parasaruman et al. (1988; 1991) em conjunto
com propria equipe académica da IES. As cinco dimensdes originais da escala foram
mantidas e a traducdo para o idioma portugués feita em linha com os termos mais apropriados
aos servicos educacionais. O instrumento final teve 20 questfes, sendo apenas duas questdes
do modelo original suprimidas, por falta de aderéncia ao campo da pesquisa. As escalas foram
do tipo Likert de 5 pontos, variando de (1) Discordo totalmente a (5) Totalmente de Acordo.
O instrumento ainda incluiu 6 perguntas de carater sécio demografico, para fins de
caracterizagdo da amostra.

Quanto aos procedimentos referentes a preparacdo e analise dos dados, inicialmente
foram aplicados testes de normalidade das distribuicbes e Andlise Fatorial Exploratéria -
AFE, com a posterior afericdo da validade dos achados por meio da aplicacdo do coeficiente
alfa de Cronbach (AAKER; KUMAR; DAY, 2004, MALHOTRA, 2006). A analise
propriamente dita envolveu estatisticas descritivas (medidas de tendéncia central e de
dispersdo) e inferenciais (correlacdo e testes de diferenca entre médias) (HAIR et al., 2005;
MALHOTRA, 2006). Como suporte as analises, fez-se uso de software estatistico apropriado
para tabulacdo e processamento dos dados.

4 RESULTADOS

Esta secdo apresenta os resultados obtidos a partir das andlises estatisticas realizadas
sobre os dados obtidos na survey com os alunos da IES.

4.1 Caracterizacdo da Amostra

A composicdo da pesquisa incluiu 208 respondentes, sendo 70,2% do sexo feminino e
29,8% do sexo masculino. A média de idade foi de 23,8 anos, sendo 24,2 anos a media do
grupo feminino e 22,1 anos para 0 grupo masculino. Quanto a renda familiar, apresentou-se a
seguinte distribuicdo: 38,9% com renda familiar acima de R$ 4.076,00; 15,6% com renda
compreendida entre R$ 2.565,01 e R$ 4.076,00; 22,8% entre R$ 1.765,01 e R$ 2.565,00;
8,3% com renda familiar entre R$ 1.165,01 e R$ 1.765,00; e restante 14,4% com renda
familiar inferior a R$ 1.165,01. Entre os sexos, 50,0% dos homens possuem renda familiar
acima de R$ 4.076,00 enquanto 34,4% das mulheres encontram-se nesta mesma faixa. No



lado oposto, 9,3% dos homens e 16,8% das mulheres possuem renda familiar inferior a R$
1.165,01.

Nos quesitos educacionais, 100% da amostra foi composta por alunos da 12 série e do
turno da manh&, por questdes de conveniéncia e de melhor padronizagdo dos perfis,
diminuindo o risco de variaveis espdrias a amostra, como a interferéncia na percep¢do de
qualidade por diferencas de tempo de exposicdo ao servico. Em relagdo as disciplinas e
cursos, 41,8% da amostra relaciona-se a disciplina Ciéncias dos Alimentos do curso de
Gastronomia; 23,1% ao curso de Nutricdo na disciplina Morfologia Humana; 20,7% em
Praticas em Negociacdo no curso de Administracdo; e 14,4% na disciplina de Urgéncia &
Emergéncia do curso de Biomedicina. Dentre os alunos da amostra, 10,1% possuiam bolsas e
financiamentos publicos (FIES e PROUNI).

Considerando o l6cus de pesquisa se tratar de uma renomada IES particular brasileira,
o perfil da amostra estd em concordancia com os parametros estabelecidos pelo pesquisador e,
consequentemente, pelo proprio objetivo do estudo.

4.2 Anélise de Distribuicdo da Amostra e Validacao da Escala

Antes de iniciar as analises propriamente ditas o estudo buscou avaliar os aspectos de
dimensionalidade e confiabilidade de cada uma das dimensfes propostas.

Quanto & questdo da dimensionalidade, utilizou-se a AFE como fator primordial para
avaliar a unidimensionalidade de cada variavel proposta para as dimensdes do estudo. O
objetivo foi averiguar a existéncia de uma forte associacdo entre estas variaveis, bem como
certificar se tais variaveis representavam realmente somente um conceito (HAIR et al., 2009).
Adicionalmente, a AFE possibilita a verificagdo da correta associacdo ou ndo entre as
varidveis da escala e as dimensGes propostas pelo trabalho. Quanto ao quesito de
confiabilidade, utilizou-se como base o Alfa de Cronbach que representa uma medida de
confiabilidade, proposta a validar a consisténcia interna dos resultados de uma escala quando
repetidas mensuragoes sdo realizadas (MALHOTRA, 2006).

Em uma primeira etapa de validacdo ocorreram resultados sélidos para a verificagao
da estrutura dos fatores, incluindo KMO de 0,945; Variancia Total Explicada de 67,433%,
com raizes latentes superiores a 1; e Teste de Esfericidade de Bartlett de 2720,746, com 190
graus de liberdade e significancia de 0,001. Apesar disto, a utilizacdo do critério de raiz
latente superior a 1 e, sobretudo, 0 método de rotacdo ortogonal VARIMAX demonstraram
que a escala poderia ser refinada e diminuida, seguindo os principios de parcimonia das
pesquisas cientificas.

Adicionalmente, o préprio Parasuraman (1991, 1994) ja& apontara a eventual
capacidade de adaptacdo da SERVQUAL ao contexto do servigo avaliado como um dos
principais atributos da escala. Diversos pesquisadores verificaram e propuseram, inclusive, a
necessidade de correcdo da escala para uma adequada avaliacdo da qualidade percebida de
servicos educacionais (GIULIANI et al.,, 2007; CHERCIARO; MOTA, 2010; KNOP;
LOURENCO, 2011; MARINHO; POFFO, 2013). Desta forma, optou-se pela retirada dos
itens apontados como ambiguos pela VARIMAX e por uma nova distribuicdo entre
dimensdes, de acordo com os resultados da AFE.

O resultado final foi a reducdo da escala para 9 variaveis, divididas em duas
dimensGes, ou construtos. A primeira, agrupando todas as quatro varidveis originais da
dimensdo SEGURANCA e mais duas variaveis da dimensdo RESPONSIVIDADE; e um
segundo grupo composto de uma variavel residual de cada uma das demais trés dimensdes da
SERVQUAL (TANGIBILIDADE, CONFIABILIDADE e EMPATIA). A nova escala
apresentou resultados que confirmam sua estrutura de fatores e dimensionalidade, conforme
demonstrado na Tabela 1:
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METODO / INDICADOR RESULTADO

KMO 0,906

Bartlett 987,68 - 36 graus de liberdade-significancia de 0,001
Comunalidades das Variaveis Entre 0,524 ¢ 0,811

Variancia Total Explicada 68,412% (raiz latente > 1,100)

Tabela 1: Resultados de Dimensionalidade da Escala.
Fonte: Desenvolvidos pelo autor (2017).

Quanto a confiabilidade da Escala, a Tabela 2 apresenta os resultados para as duas
dimensdes.

Dimensoes / Construtos Cronbach’s Alpha
(Coeficiente)
Dimensdo 1: Seguranca-Responsividade 0,919
Dimensdo 2: Tangibilidade-Confiabilidade-Empatia 0,662

Tabela 2: Resultados da Confiabilidade da Escala.
Fonte: Desenvolvidos pelo autor (2017).

Segundo Hair (2009), valores acima de 0,600 ja representam resultados aceitaveis para
garantir a confiabilidade da escala em estudos na area de Marketing. Desta forma, 0s
resultados alcancados foram validados pela confiabilidade alcancada em seus Alfas de
Cronbach, possibilitando prosseguir-se com analises inferenciais sobre os dois construtos
associadas a percepc¢do de qualidade dos alunos nos servicos educacionais recebidos.

A reducdo da escala demonstrou a eventual necessidade de adaptacbes da
SERVQUAL as especificidades do Ensino Superior. Em linha com o estudo de Cherchiaro e
Mota (2010), a escala SERVQUAL néo manteve sua estrutura original. Apesar dos resultados
do presente trabalho terem seguido uma metodologia distinta, sobretudo com analises de
reducdo com a rotacdo ortogonal VARIMAX e sugerirem um reagrupamento distinto daquele
encontrado nas analises de Cherchiaro e Mota (2010), existe uma semelhanca quanto aos
fatores de maior relevancia para a determinacdo de percepcdo de qualidade, que foram,
sobretudo, oriundos de itens associados ao desempenho do professor e a relagdo professor e
aluno.

Antes de prosseguir com os testes de hipdteses e variancia, todas as variaveis foram
testadas para verificacdo de suas normalidades, visando a utilizacdo das estatisticas
inferenciais adequadas. Para tanto, foi utilizado o teste K-S (Kolmogorov-Sminorv) para
verificar o nivel de significncia das diferencas com relagdo a uma distribuicdo normal (HAIR
et al., 2009). Todos os resultados para as varidveis de qualidade e para a variavel “tamanho da
classe” rejeitaram a hipotese de normalidade das varidveis. Por conseguinte, as analises
posteriores utilizaram-se de estatisticas inferéncias ndo-paramétricas.

4.3 Mensuragéo dos Construtos
Nesta secédo sdo apresentados os resultados das medidas gerais para os dois construtos,
bem como a distribuicdo dos alunos entre as categorias da varidvel Tamanho da Classe.

Os valores encontrados na Tabela 3 demonstram um nivel geral alto de qualidade
percebida pelos alunos, tanto na dimenséo que mensura 0s aspectos relacionados a Seguranga-
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Responsividade, quanto na dimensdo que agrega os demais itens do servi¢o (Tangibilidade-
Confiabilidade-Empatia). Nota-se, porém, que existe uma tendéncia de melhor percepcao da
qualidade junto a primeira dimensdo, quando comparada com a segunda. Para efeitos de
analise, utilizar-se-do os codigos “PROF.” e “DISC.” para identificar as dimensdes 1 ¢ 2,
respectivamente.

Cad. Construto Media Mediana Desvio
Padréo
PROF Dimenséo 1: Seguranga e 4,440 5,00 0,647
Responsividade
DISC Dimenséo 2: Tangibilidade, 4,113 4,00 0,774

Confiabilidade e Empatia
Tabela 3: Médias e desvios dos construtos.
Fonte: Desenvolvida pelo autor (2017).

4.4 Andlises Inferenciais

Esta secdo busca averiguar o objetivo inicial da pesquisa, ou seja, tentar aferir, no
contexto especifico e limitado da amostra utilizada, o impacto do tamanho da classe na
percepcdo de qualidade dos alunos sobre o servico educacional, medidos através das duas
dimensGes da escala proposta (PROF. e DISC.). De acordo com hipoteses levantadas por
diversos pesquisadores, sobretudo no campo da Educacéo, o aumento do tamanho da classe
deveria ter um efeito negativo sobre a qualidade percebida dos alunos.

Para tanto, recorreu-se a geracdo de célculos de correlagdo entre os construtos
analisados. A analise de correlacdo engloba a mensuracdo da forca e da natureza de uma
relagdo entre duas variaveis (AAKER; KUMAR; DAY, 2004). A utilizacdo de testes
estatisticos se propde a descobrir a eventual existéncia de tais correlagcdes, minimizando os
riscos do acaso e de espuriedades na relacdo, sempre quando se obtenham resultados
significativos (p < 0,05). Seu coeficiente pode variar entre 1 e -1, sendo as proximidades
destes dois extremos as zonas que denotam maiores graus de correlacdes entre as variaveis
analisadas.

Neste estudo, torna-se necessario o uso de testes ndo-paramétricos, devido a ndo
normalidade das varidveis pesquisadas. Sendo assim, o Teste de Correlacdo de Spearman foi a
base da andlise para a verificacdo eventual de correlacdo entre as variaveis testadas. Os
resultados sao apresentados na Tabela 4.

Variveis | Lamannoifop o DISC
da Classe
Tamanho da Classe 1,000 -0,144* -0,181*
Sig. (2 extremidades) (0,043) (0,011)
PROF 1,000 0,467**
Sig. (2 extremidades) (0,001)
DISC 1,000

Sig. (2 extremidades)

Tabela 4: Coeficientes de correlagdo das variaveis (**p=<0,05).
Fonte: Desenvolvida pelo autor (2017).
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A tabela 4 demonstra associagdes estatisticamente significativas (p < 0,05) entre o
tamanho da turma e as duas dimensbes de qualidade percebida. Pode-se inferir entdo a
rejeicdo da hipdtese nula e a tendéncia que, quanto maior o tamanho da turma, menor seria a
percepcdo de qualidade dos alunos com o servico prestado. Tais dados estdo em acordo com
os trabalhos elaborados pelos pesquisadores da area, como Singer-Freeman e Bastone (2016),
sobretudo na area da Educacdo, que mencionam a correlacdo negativa entre estes construtos.

Os resultados também demonstram haver, conforme o esperado, uma forte correlacao
entre os dois construtos de qualidade, PROF. e DISC. Isto permite assumir uma provavel
tendéncia de equiparacdo da percepcdo de qualidade do aluno com todas as dimensdes
associadas a qualidade de um servico prestado.

Como medida adicional de verificacdo dos resultados da correlacdo encontrada, o
trabalho buscou categorizar as distintas classes em “grandes” e “pequenas”. O limite de 50
alunos foi utilizado para a categorizacdo, em linha com determinacbes praticas e
mercadoldgicas utilizadas em debates de natureza juridica no Brasil.

O teste de hipdteses entre as diferencas das médias dos dois segmentos também sugere
a existéncia de uma correlacdo negativa significante entre as duas varidveis, em ambas
dimens6es (PROF./DISC.), conforme se observa no Tabela 5.

DESVIO- Teste-T para Igualdade das

Variaveis N MEDIA PADRAO Meédias (Sig. nas duas extremidades)
DISC ,045
PEQUENA 68 4,265 0,765
GRANDE @ 126 4,032 0,769
PROF ,004
PEQUENA 70 4,614 0,644
GRANDE 129 4,341 0,631

Tabela 4: Teste-T Tamanho das Turmas (95%)
Fonte: Desenvolvida pelo autor (2017).

Os resultados estdo em linha, sobretudo com pesquisas na area da Educacdo, que
sugerem perdas de qualidade relacionadas ao incremento no tamanho da classe. Por outro
lado, os resultados agregam novos achados ao identificar que a relacdo negativa ndo se
referencia somente a questdo da performance académica dos alunos, mas também a propria
percepcéo deles da qualidade do servigo ofertado.

5 CONCLUSAO

Este estudo teve como objetivo principal avaliar o impacto do tamanho da classe sobre
a percepcdo de qualidade do servico, na perspectiva dos alunos. Os achados relatam uma
tendéncia estatisticamente significativa na amostra analisada de uma correla¢do negativa entre
0 tamanho da classe e as percepgdes de qualidade dos alunos. Tais resultados estdo alinhados
com as propostas de Garvin (2002) e Pauly (2011), referentes a relacdo entre volume e
gualidade, bem como de estudos de natureza pedagdgica, como 0s de Singer-Freeman e
Bastone (2016), Foley e Mansigila (2013), Bandiera et al. (2009) e Biggs e Tang (2007) que
apontam o potencial de diminuigdo da qualidade do ensino em classes grandes.

Similarmente a estudos anteriores, como os de Knop e Lourenco (2011) e Marinho e
Poffo (2013), a escala SERVQUAL teve suas dimensbes ajustadas para refletir as
especificidades do servico educacional superior. Utilizando as dimensdes originais da
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SERVQUAL, o estudo reduziu a escala para dois construtos que refletissem a qualidade
percebida do servico pelos alunos: o primeiro contendo varidveis de Seguranca-
Responsividade e o segundo contendo varidveis das dimensfes originais Tangibilidade-
Confiabilidade-Empatia. Para ambos construtos, obtiveram-se resultados estatisticamente
significativos que demonstram a tendéncia de uma menor percepc¢édo de qualidade dos alunos
nas classes grandes, quando comparado as pequenas. Assim o estudo traz uma contribuicdo
para a compreensao da relacdo destes construtos (qualidade e tamanho da classe) no servigo
de ensino superior.

Esta contribuicdo pode ter impacto gerencial a medida que proporciona subsidios as
IES para a devida alocacdo de recursos em seus planejamentos estratégicos, visando a
maximizacdo de seus resultados, ja que a percep¢do de qualidade tende a ser um fator de
impacto nos resultados financeiros das empresas (ANDERSON E MITTAL, 2000).

No caso de estudos futuros, sugere-se ampliar 0 escopo para um volume maior de
classes, minimizando o eventual impacto da percepcéo localizada de pessoas da mesma classe
(peer impact). Adicionalmente, a inclusdo de construtos como satisfacdo, recompra e
recomendacédo, podem, em conjunto com os resultados do construto qualidade percebida e
através de andlises estatisticas, como regressdes ou analises multivariadas, propiciar
resultados de uso gerencial e estratégico ainda mais impactantes para a utilizacdo das IES e,
consequentemente, uma melhoria do préprio servico prestado aos alunos.
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