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PERCEPCAO DOS DISCENTES DO CURSO DE ADMINISTRACAO SOBRE A
QUALIDADE DE INSTITUICOES DE EDUCACAO SUPERIOR PRIVADA E
PUBLICA DE SOBRAL/CE

Sabrina de Sousa Farias!
Rogeane Morais Ribeiro?

RESUMO: Devido a expansdo numerica consideravel que houve nas duas ultimas
décadas o ensino superior brasileiro, isso faz com que a competitividade seja ampliada
consideravelmente, forcando as instituicdes a elaborar diferentes estratégias para se
diferenciar das demais no mercado exigente. Para tanto, o ponto crucial neste processo é
a garantia da qualidade da IES para com os discentes, pois somente assim, alcangardo os
resultados que desejam. Dessa forma, este trabalho teve como objetivo geral
identificacdo dos discentes aos atributos e as dimensfes relacionadas a qualidade
percebidas dos servicos prestados as IES, estudadas no que se refere ao curso de
graduacdo em Administracdo de uma instituicdo privada e uma publica, na cidade de
Sobral/CE. Para o alcance deste, realizou-se um estudo bibliografico dos fatores
determinantes dos atributos de qualidade com a satisfacdo e suas expectativas, e a
imagem que os discentes detectam da Instituicdo que estdo inseridos. O presente estudo
foi desenvolvido a luz dos pressupostos tedricos de Dersio, Garcia (2007), Kotler
(2009); Schreiner (2009); Las Casas (2009), entre outros renomados estudiosos. Quanto
a metodologia adotada, esta pesquisa se qualifica como descritiva, bibliogréfica, cuja
finalidade foi identificar quais os determinantes a percepcdo dos discentes sobre a
qualidade de duas instituicdo de ensino, uma publica e outra privada, assumiu-se um
cunho qualitativo, visto que, para desenvolvé-la, foi preciso executar avaliaces em
termos numéricos, mas também quanto a qualidade dos servicos oferecido aos
discentes. Para facilitar a tabulacdo e analise dos dados, recorreu-se a tabelas por meio
do Microsoft Excel. Os resultados mostram que a IES privada apresentar uma boa
qualidade, ja a publica tem uns pontos negativos, porém as duas estdo conseguindo
satisfazer, alcancar e superar as expectativas dos discentes, em relacdo a qualidade dos
servicos nelas oferecidos.

Palavras-chave: Ensino, Atributos com a Satisfacdo e suas Expectativas, Imagem da

Instituicdo.

1 INTRODUCAO

Nas dltimas duas décadas houve expansdo numérica consideravel no ensino
superior brasileiro, isso fez com que houvesse crescimento da quantidade de novas

InstituicOes de Ensino Superior, principalmente instituicGes privadas.
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Descrever o sistema de Ensino Superior no Brasil é uma tarefa dificil pela
complexidade de sua estrutura, organizagio e diversidades. E necesséario entender um
pouco do contexto atual da educacdo brasileira, através dos fatores importantes para a
ordem social, econdbmica e cultural. Por conta de um mercado exigente, jovens
procuram cada vez mais a Instituicdo de Ensino Superior (IES), para se qualificarem
como também, inserirem no mercado de trabalho.

O mercado de trabalho, globalizado, exige médo-de obra qualificada, por isso
aumenta cada vez mais a busca por profissionais capacitados, com qualificacédo e perfil
de ideias inovadoras.

Assim 0 ensino superior se torna relevante no aspecto cultural com isso, instiga
0 desejo dos jovens que terminam o ensino médio a ingressar no curso superior. Com o
aumento da demanda de qualificacdo, a oferta de faculdades se expandiu principalmente
em instituicdes privadas, o aumento da expansdo pela via privada fica ainda mais
evidente quando se observa o percentual de vagas ndo preenchidas pelo vestibular
nestas Instituicdes.

Com o mercado cada vez mais exigente, a sociedade como todo tende a se
qualificar profissionalmente. Diante disso, as Instituicdes de Ensino Superior devem se
preocupar e aperfeicoar cada vez mais seus profissionais, com qualificacbes adequadas
e principalmente qual seu publico alvo, podendo assim, atender as necessidades de seus
clientes, cujo foco principal é transmitir novos conhecimentos por meio de pesquisa,
extensdo e atividades de ensino.

Pode-se detectar que os consumidores consomem algo que desejam em vez de
algo que necessita, e 0 estudante tende a procurar as instituicbes privadas, na qual ele
deseja mesmo que sua necessidade exija algo contrario do desejado, principalmente
quando sabe-se que existe uma grande pressdo em relacdo ao ensino superior nas
instituicOes privadas. Isso gera uma forte competicdo entre as instituicbes privadas,
visto que ndo se sabe, exatamente, se acontece essa pressdo nas instituices publicas,
por isto a nossa inquietacdo com o ponto de vista dos discentes ao falar neste tipo de
Instituicdes.

As instituicdes evoluem conforme a demanda, nesse caso por ser nivel superior
estd aumentando. O objetivo geral deste trabalho é identificar nos discentes os atributos
e dimensdes relacionadas a qualidade, percebida nos servicos prestados pelas IES,
especificamente no que se refere ao curso de graduacdo em administracdo de duas
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instituicdo uma privada e outra publica, na cidade de Sobral-CE. E, para um melhor
entendimento acerca do assunto, foram apresentados assuntos de instituicdo de ensino
superior no Brasil, atributos com a satisfacdo e suas expectativas, imagem da

instituicdo, metodologia, analise dos resultados e consideragdes finais.

2 AS INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR NO BRASIL

As IES estdo crescendo cada vez mais crescendo, ndo s6 no Ceard mais no Brasil
como todo. Sabe se que no nosso Pais a oferta da educacao alterou-se significativamente
no inicio dos anos 90.

O conhecimento e a capacidade de aprendizado ao longo da vida sdo condicdes
necessarias para o desenvolvimento humano. Sendo assim, o crescimento universal do
ensino fundamental e ensino médio, veio triplicar as matriculas do ensino superior.
Vive-se hoje, em uma sociedade do conhecimento, na qual estd cada vez mais
valorizando o capital intelectual. Isso vem impactando em uma nova sociedade onde sdo
percebidos no ambiente de trabalho e escolar, que exige dos profissionais cada vez mais
qualificag&o.

E Importante ressaltar que é muito comum ocorrer grande confusdo na
nomenclatura das instituicbes de Ensino Superior, uma vez que nem todas as
instituicOes sdo universidades, principalmente os debates reduzem-se a uma mera
distincdo entre instituicdes publica e privada, colocando todas as instituicbes como
iguais na sua natureza institucional e missé@o, o que, na realidade, acaba por ignorar a
diversificacdo e a riqueza desse sistema educacional.

Aceitar como realidade a riqueza e a diversidade das instituicdes de Ensino
Superior torna-se também necessario entender o porqué da necessidade de
estabelecerem-se algumas classificagdes, ndo com o objetivo de enquadrar o sistema
nacional de Ensino Superior, mas acima de tudo, para poder respeitar e entender a
identidade, a misséo e a finalidade de cada instituicéo, dentro das diferentes realidades
nas quais elas estdo inseridas.

Em 2008 o Instituto Nacional de Pesquisa (INEP) afirma em seus dados que:

Anualmente, o Inep realiza a coleta de dados sobre a educagéo superior com o0 objetivo



de oferecer a comunidade académica e a sociedade em geral informacgdes detalhadas
sobre a situacéo e as grandes tendéncias do setor.

Os dados sdo coletados a partir do preenchimento dos questionarios, por parte
das Instituicbes de Ensino Superior (IES) e por importacdo de dados no sistema
eletrobnico de acompanhamento dos processos que regulam a educacdo superior no
Brasil, (MEC). Durante o periodo de preenchimento do questionario os Pesquisadores
Institucionais (PIs) podem fazer a qualquer momento alteragdes ou inclusbes
necessarias nos dados das respectivas instituicbes. Apds esse periodo, o Inep verifica a
consisténcia dos dados coletados. O sistema do Censo € entdo reaberto para conferéncia

e validacéo dos dados pelas IES.

3. ATRIBUTOS COM A SATISFACAO E SUAS EXPECTATIVAS

Falar de atributos que influenciam os clientes na hora de escolher algo ou
alguma coisa, como a qualidade, satisfacdo dos clientes é bastante relevantes, algo que
atribuem valor para um ndo vai atribuir a outros. Apesar da importancia e
principalmente de ter alguns fatores relevantes que influenciam na hora da escolha, gera
assim uma satisfacdo dos discentes, por a IES estarem crescendo bastante, levando em
consideracdo gue 0 ensino superior comeca a usar a estratégia mercadoldgica, nesse
interim, considera o aluno como principal cliente.

O marketing de servicos é um campo de investigacdo recente e ainda em fase de
estruturacdo (COBRA, 1986). Portando entendem-se como servigos de Marketing todos
os fatores que auxiliam a empresa a atender a demanda do mercado para 0S Seus
produtos, através dos servigos de pesquisa de mercado, com isso, identifica as
necessidades ndo satisfeitas pelos servi¢os ou produtos ofertados.

Marketing € um processo administrativo e social pelo qual individuos e
organizacBes obtém o que necessitam e desejam por meio da criagdo e troca de valor
com os outros (KOTLER, 2009).

Diante disso, em decorréncia de um problema que alguns gestores tém no
mercado sobre estratégias de marketing é necessaria uma analise organizacional voltada
para desempenho nas tomadas de decisdo no mercado como forma de reconstruir uma

melhor aplicacdo de métodos para alcangar os objetivos desejados.



Nesta linha, o marketing satisfaz as necessidades e desejos dos clientes, isso
mostra 0 quanto os consumidores consumem algo que os mesmo desejam. Quanto a
opinido dos discentes, eles procuram por algo que lhe satisfagam, geram assim, um
desejo que se transforma em necessidade na hora da escolha de seu produto, ou servico.
Fazendo com que a procura sejam as IES e a oferta seja os alunos.

A satisfacdo do aluno e, por consequéncia sua retencdo, esta intimamente ligada
a forma como o aluno valoriza a imagem da institui¢do, ou seja, como ela é percebida
pelos alunos, bem como esta correlacionada ao acesso dos professores na sala e fora
dela, bem como a percepcao de crescimento intelectual e por fim a perspectiva de futuro
no mercado de trabalho (SCHREINER, 2009).

A competicdo entre as IES mostra-se cada vez maior, demonstra como estas
comegcam a encarar 0 proprio ensino como um servico classico, ou seja, possuindo
oferta (IES) e procura (alunos). Assim, atualmente, algumas IES medem, internamente,
a satisfacdo e qualidade da sua instituicdo, para que possam melhorar os seus aspectos
mais criticos, fazendo com que a taxa de retencdo e a propria lealdade a instituicdo seja
mais elevada.

Segundo Las Casas (2009), o consumidor nédo é suficiente prestar bons servicos.
Ele deve perceber o farto. Portanto, ao prometer qualidade de desempenho, pra cliente
deve percebé-lo em sua execucdo, e o prestador de servigos sempre certificar-se de que
seu cliente esta ciente do nivel de atendimento recebido. Os consumidores por sua vez
estdo cada vez mais exigentes e esperam receber um servico qualificado com
diferencial, assim acontece na hora de escolher em qual instituicdo estudar.

No quadro a seguir pode ser explicado o nivel de satisfacdo dos alunos em que

foram utilizados cinco conceitos.

QUADRO 1- Determinantes da Satisfacdo dos Alunos

CONCEITO DESENVOLVIMENTO
Envolvimento Diz respeito a variaveis como a percepgdo do aluno em relagdo ao entusiasmo
do Professor e interesse do professor, a habilidade do professor em explicar o conteudo,

utilizando exemplos e de forma que os alunos compreendam os assuntos.

Interesse do Este fator é formado por fatores como o nivel de atengdo e interesse que o
Aluno aluno da as aulas e a forma como esse percebe a sua evolugéo intelectual ao

longo do curso, tornando-se, ou ndo, mais competente.

Interacdo Pode ser entendido como a oportunidade que o aluno tem para discutir,

Professor-aluno | questionar e esclarecer suas duvidas durante as aulas, bem como possuir a




liberdade para expressar 0s seus pontos de vista.

Demandas do Trata-se de como o professor passa o conteldo aos alunos, a validade do
Curso desenvolvimento de trabalhos em sala de aula e o nivel das leituras indicadas

pelo professor.

Organizacéo Este construto avalia, entre outros aspectos, se o0s conceitos foram
do curso relacionados sistematicamente e a grade curricular do curso foi esbogada
adequadamente

FONTE: Adaptado de VIEIRA, MILACH e HUPPES (2008).

Observa-se no quadro o envolvimento do professor, assim como interesse  dos
alunos ,paralelamente. Ajuda muita a interacdo entre professores e alunos nas
Instituicbes de ensino, faz com que o aluno tenha a satisfagdo em estudar, nessa
instituicdo de ensino.

O consumidor por sua exigéncia determina que os servigos oferecidos sejam de
total satisfacdo para manté-lo em sua carteira de clientes. Ndo € diferente com os
discentes que procuram a satisfacdo e bons servigos oferecidos pela instituicdo que

escolheu cursar.

4 IMAGEM DA INSTITUICAO

A imagem é formada por um conjunto de fatores tangiveis, que sdo: a parte
funcionais e a intangiveis que sdo 0s cognitivos, simbolos e emocionais, isso faz com
que o cliente perceba o meio onde vive. Assim acontece na hora da escolha da imagem
que transmite a instituicao.

Para Alves (2003), o estabelecimento de relagcdes duradouras com os alunos traz
inimeros beneficios para a IES. Tornando o relacionamento de longo prazo com seus
alunos uma vantagem competitiva. Afirma ainda que, a imagem da IES e do curso tem
grande influéncia na formacdo da lealdade dos estudantes. Diante disso é importante
destacar que a satisfacdo, por si so, ndo é suficiente para a ocorréncia de lealdade. Nem
sempre o fato do cliente estd satisfeito significara que ele sera leal, assim como sua
lealdade signifique que este esteja satisfeito, pois no setor educacional ndo se muda

frequentemente de fornecedor, como acontece nos demais setores.



A instituicdo pode ser avaliada por sua qualidade de ensino pelo corpo
docentes, funcionarios, localizagdo, sua infraestrutura, e outras demais fatores que
influenciam na tomada de decisdo. Kotler e Fox (1994) apostam no uso das ferramentas
de marketing para auxiliar as instituicdes educacionais que estejam enfrentando declinio
de matriculas, aumento de custos e dependéncia do mercado para que sejam mais bem
sucedidas, pois ao investir na anélise, no planejamento, na implementacdo e no controle
de programas de marketing, que ha um favorecimento: a troca voluntaria de valores com
0s mercados-alvo.

Ainda sobre a visdo do mesmo autor, afirma que a imagem pode ser constituida
de duas formas opostas: uma forma onde a imagem e amplamente determinada pelo
objeto, e a outra em que as imagens sdo largamente determinadas pela pessoa. Para uma
visualizacdo de forma mais objetiva. Ja o Quadro 2 demostra a diferenca entre duas

teorias: a imagem determinada pelo objeto e a imagem determinada pela pessoa.

QUADRO- Teorias sobre a formacgéo de imagem

A
objeto

imagem € determinada pelo| A imagem € determinada pela pessoa

1. as pessoas entendem a ter experiéncia de

primeira mdo com os objetos;

1. As pessoas tém graus diferentes de contato com

objeto;

2. Obtém dados sensoriais confidveis do

objeto;

2. Colocadas diante do mesmo, perceberdo

seletivamente seus diferentes aspectos;

3. Tendem a processar esses dados sensoriais
de

antecedentes e personalidade diferentes.

maneira semelhante, mesmo tendo

3. Tém maneiras individuais de processar dados

sensoriais, 0 que as levam & distorcéo seletiva.

Estas suposi¢Bes envolvidas implicam que
as instituicbes ndo podem criar facilmente

imagens falsas de si mesmas.

As pessoas fazem imagens diferentes do abjeto
isto é, hd uma relagdo fraca entre a imagem e

objeto real.

FONTE: adaptado de KOTLER & FOX (1994)

Por meio dos contatos diretos a imagem é constituida através dos registros
passados, ou através de informacOes recebidas de terceiros acerca do objeto.

Autores como (BOULDING, 1968; MOSCOVICI, 1978 e MORGAN, 2000),
afirmam que a escolha do consumidor ¢ influenciada pelas imagens que a pessoa possui

sobre o servico oferecido e o beneficio que esse servigo Ihes proporcionard. Portanto, o



estudo sobre a imagem de determinada marca ou organizacao, na mente do consumidor,
auxilia a compreensdo de seu comportamento de compra e serve de base para a
determinacdo de estratégias de marketing a serem desenvolvidas pelas organizacoes
para atrair e manter clientes. Por essa razdo, as universidades procuram se posicionar no
mercado, e que utilizam estratégias de marketing bem com vistas a captacdo de
estudantes e a reducdo da perda ou evasdo de alunos, procurando satisfazé-los.

Dessa forma, torna-se importante entender o comportamento dos alunos, por
meio da imagem que estes fazem da Instituicdo de Ensino, o que permite identificar a
maneira como decidem entre as alternativas de servi¢os e como avaliam esses servicos
(satisfacdo), uma vez que os tenham recebido. Em Administracdo, os estudos sobre
imagem e satisfacdo fazem parte da &rea de marketing e estdo relacionados ao
comportamento do consumidor.

Para Wilkie (1994), o comportamento do consumidor é uma atividade mental,
emocional e fisica na qual as pessoas se engajam quando selecionam, compram, usam e
descartam um produto ou servigo para satisfazer uma necessidade ou um desejo.

A imagem da instituicdo é avaliada pelos atributos que ela oferece. As imagens
sdo capazes de influenciar e direcionar o comportamento das pessoas, sendo
consideradas como um dos elementos intelectuais mais importantes para o ser humano.
Entender as imagens e o que elas podem transmitir para o pablico consumidor constitui
um importante aliado para a gestdo estratégica das organizacfes, tornando-se, dessa
forma, relevante aprofundar estudos nessa area. Acredita-se que a imagem € o resultado
de um complexo processo, no qual a organizacdo manda mensagens para seu publico
por meio de fatores sociais, histéricos, experiéncias pessoais e fatores materiais (DE
TONI, MILAN E SCHULER, 2005; KAZOLEAS KIM E MOFFITT; 2001). J& May
(1974), complementa que a imagem se constitui de varias dimensdes: algumas
tangiveis, outras intangiveis; algumas mensuraveis, outras ndo; algumas significantes,
ou ndo significantes; algumas mutaveis, outras imutaveis. E que a satisfacdo com a vida
se torna a mais ampla satisfacdo. Além disso, tém-se dificuldades de medir grau de
satisfacdo, pois sdo elas muito relativas cada ser humano tem um grau de satisfagéo

diferente, isso faz com que dificulte na hora de medir.

5 METODOLOGIA DA PESQUISA
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O presente estudo foi realizado na cidade de Sobral, em duas instituicdes de
ensino superior, sendo uma publica e outra privada e teve como finalidade conhecer a
satisfacdo dos alunos de Graduagdo em Administragdo com o curso e demais servicos
oferecidos, para tanto, além de levantamentos bibliograficos foi realizada pesquisa junto
a alguns alunos do referido curso e de carater exploratorio, uma vez que ela é realizada
em area na qual ha pouco conhecimento acumulado e sistematizado. O presente estudo
é classificado como qualitativo, visto que ha uma relacdo entre o mundo real e o sujeito.

Foi elaborado um questionario, que visa recolher informacgdes, sendo que
possui 10 perguntas objetivas de carater para verificar as percep¢des dos discentes sobre
os atributos que compdem a imagem da IES, bem como para conhecer a satisfacdo dos
alunos de Graduacdo em Administragdo com o curso e demais servicos oferecidos além
de identificar se existe uma ligacdo entre os componentes da imagem e da satisfacdo. O
questionario foi aplicado junto a 55 ALUNOS do 2° e do 5° semestre de duas
instituicdes de ensino superior, uma publica e uma privada no periodo de 02 a 08 de
junho de 2015.

6 ANALISE DOS RESULTADO

As IES vém representando um enorme crescimento ao longo dos anos no
mercado brasileiro. A exigéncia de profissionais qualificados é um dos fatores que
representa esse crescimento. Analisou- se as caracteristicas dos discentes em andamento
no curso de administracio em duas IES, sendo uma publica e a outra privada.
Analisando a importancia de cada atributo das IES na lealdade dos seus estudantes.
Identificaram-se os atributos mais e menos importantes e, que mais contribuem para
formar a lealdade dos alunos com suas IES’s. O questionario foi aplicado com 55
discentes, onde obtive uma amostra 51% na rede publica e 49% na rede privada. Onde
16% dizem que a familia influenciou a cursar uma IES, ja 74% afirmaram o que foram
influenciados pela exigéncia do mercado de trabalho e apenas 10% querem possuir um

diploma de nivel superior.

Por mais que 82% dos entrevistados na IES puablica afirmem que a qualidade das
instituicbes privada € melhor e 78% concordam também que sua instituicdo publica,

oferece uma boa qualidade de ensino. Quando questionamos que imagem os discentes
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tem de sua instituicdo de ensino, uma porcentagem relevante de 62% dos discentes
concordou que sua instituigdo oferece uma boa qualidade de ensino. Pode se dizer que o
corpo docente é um fator de tamanha importancia dentro da instituicdo, ja que 78,57%
dos alunos da rede publica avalia o corpo docente tem a disponibilidade para
ajudar/auxiliar o aluno, assim como 14,28% concordaram que 0 corpo docente tem
dominio do conteido ao transmitir para o aluno e uma porcentagem nao téo relevante de
3,57% que o professor ndo saberia transmitir ou ensinar para o aluno. Na rede privada
coincidentemente 81,48% concordaram que tem sempre a disponibilidade dos
professores, apenas 18, 51% dizem que corpo docente tem dominio pra transmitir o

conteldo.

Uma porcentagem de 81,81% bem relevante onde as duas instituicbes
concordam que um bom atendimento é um fator importante na hora de escolher o
servico, assim como 9,09% se sentem influenciados pelo preco que vdo pagar no
produto ou servico que lhe foi oferecido, e apenas 27% acha que um bom marketing
influéncia na escolha de um servigo/produto. Dos entrevistados, 72,72% assim como
publica e privada avaliaram que satisfazer as necessidades dos clientes faz com que eles
se fidelizem 27 % acham que clientes satisfeitos divulgardo sobre o servico que Ihe foi

oferecido.

Ja os discentes da rede publica de ensino avaliam 70,37% a qualidade da sua instituicdo
de ensino como Otima, pois superaram suas expectativas, ja 29,62% concordam que
apenas atenderam suas expectativas, mas como a maioria ndo estdo satisfeito na rede
publica 46,42% acham ruim, que deveria melhorar, pois ndo atenderam suas
expectativas, e 21,42% estdo satisfeito, pois superaram suas expectativas, assim como
16, 71% suas expectativas foram atendidas. E uma amostra de 100% dos discentes
afirma que ao concluir o curso em se consideram um profissional qualificado para o

mercado de trabalho tdo exigente na era tecnologica.

7 CONSIDERACOES FINAIS

A populagéo possuindo um poder aquisitivo melhor, alguns produtos e servigos
Ihes tornam mais acessiveis, 0 que antes era inalcancdvel, com a acessibilidade de hoje
alguns destes, estdo ao alcance das pessoas, isso faz com que aumente o nimero de IES,
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todos com a finalidade de obter mais discentes. Nem sempre as IES satisfaréo a todos 0s
discentes, ela sera dividida entre sucesso e fracasso.

Para alcancar o objetivo geral, foi realizado um estudo bibliografico dos fatores
determinantes dos atributos de qualidade com a satisfacdo e suas expectativas, e a
imagem com que o discente respeita sua instituicdo. Através desta identificacdo sera
possivel desenvolver estratégias para melhorar a imagem e qualidade da Instituicdo de
Ensino Superior. Dessa forma, observou-se a exceléncia de um estabelecimento, bem
como a ascensao de sua credibilidade no mercado contemporaneo. Podemos perceber
que tano na instituicdo privada como na publica os discentes acreditam que a IES
privada é consideravelmente melhor, porém as duas instituicdes sdo percebidas com
uma boa qualidade de ensino.

Por mais que tenha sido bem avaliadas, as IES sugere-se que elas fagcam sempre
um acompanhamento com opinides de seus clientes (discentes), uma vez que em
servicos a percepcdo de qualidade é bem subjetiva, e pode variar de cliente a cliente,
assim como a mudanga do prestador de servico. Para obtemos um resultado mais
aprofundado, foi feito um paralelo entre a percepcdo dos discentes em IES publica e
privada. Entre fatores que variam de corpo discentes ao corpo docentes. Identificando a
a correlacdo entre as duas instituicdes de superior.
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APENDICE

QUESTIONARIO

Esta pesquisa € de carater meramente académico e tem como objetivo analisar a
percepcdo dos discentes dos cursos de administracdo sobre a qualidade de
instituicdo de educacéo superior privada e publica de Sobral/ce

1. Qual semestre que esta cursando?

() 2°Publica ()5° Privada
() 2° Publica ( ) 5° Privada

2. O que lhe influenciou a ingressar em uma Instituicdo de ensino superior
(IES)?

( ) Satisfazer a exigéncia familiar
( ) Possuir um Diploma
() Ingressar no mercado de Trabalho
3. Na sua opinido, qual IES apresenta melhor qualidade, a privada ou a
publica?
() Instituicéo Privada
() Instituicdo Publica

( ) Nao opino

4. Qual aimagem que vocé tém dela?
() Oferece uma boa qualidade de ensino
( ) Bom atendimento

() Professores bem qualificados
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5. Qual a principal caracteristica do corpo docente de sua IES?

( ) Disponibilidade mostrada pelo professor quando o aluno precisa de auxilio.
() Dominio com contetido que transmite para alunos.
() Entusiasmo do professor para me ensinar

() Nao sabe transmitir o contetdo pra os alunos

6. Nasua percepc¢do o que lhe satisfaz na ao escolha de um servigo?
( ) Um bom atendimento
( ) O Marketing
() O Preco que vai pagar

() Outros

7. Qual aimportancia de satisfazer as necessidades dos clientes?

( ) Ajudar a fidelizar o cliente
() Fazer com que ele divulgue sobre o bom servi¢o que lhe foi prestado.

( ) N&o considero a satisfagdo das necessidade do cliente relevante.

8. O marketing de uma empresa pode influenciar os consumidores?
() Sim, criando o desejo de possuir aquele produto ou servigo.

() Néo, pois mesmo com um bom marketing nem sempre surge o desejo de
possuir aquilo que esta oferecendo

() As vezes, pois ajuda nas decisdes de compra do consumidor
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9. Como vocé avalia a credibilidade/qualidade de sua IES?

( ) Otima, pois superaram minhas expectativas
( ) Boa, pois atenderam minhas expectativas,

() Ruim, pois ndo atenderam as minhas expectativas.

10.Vocé considera que sua IES estd |lhe proporcionando a qualificacdo

necessaria para seu éxito profissional?
() Sim pois minha IES tem professores qualificado pra me transmitir.

() N&o, j& que minha IES ndo se preocupa em transmitir um ensino de

qualidade
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