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RESUMO

O setor de servigos representa, nas ultimas décadas, mais de 60% do produto interno
bruto (PIB) no Brasil, por isso este setor passou a ganhar relevancia em diversos campos
de estudos. Sob esta dtica, a area de gestdo da qualidade em servico passou a evoluir
conforme o crescimento deste setor na economia e com isso surgiram trabalhos e
instrumentos de avaliacdo da qualidade em servicos como o SERVQUAL, SERVPERF,
HEDPERF, entre outros. No setor de servigos a drea da educacdo é o foco deste trabalho,
por isso o estudo esta orientado a avaliar qualidade nos servicos prestados por uma
instituicdo privada de ensino superior com sede na cidade de Londrina/PR por meio do
HEDPERF que foi desenvolvido por Firdaus (2006) na Malasia para avaliacdo da qualidade
de servicos de instituicdes de ensino superior (IES). Neste sentido o problema de pesquisa
se constréi com o objetivo de responder aos seguintes questionamentos: O HEDPERF pode
ser adequado para a realidade de uma IES privada situada no Brasil, com sede na cidade
de Londrina/PR e com apenas trés cursos (Administracdo de Empresas, Direito e
Pedagogia) de graduacdo? Como o HEDPERF pode captar e avaliar as percepc¢des dos
alunos da IES onde o estudo estd sendo realizado? Com as questées de pesquisa
definidas, o objetivo central deste trabalho serd verificar a aplicabilidade do método
HEDPERF para realidade da IES privada, onde o estudo estd sendo realizado. Para os
aspectos metodoldgicos a pesquisa é, em relacdo ao objetivo central de cunho
exploratdrio; em relacdo ao problema, é uma pesquisa com base quantitativa, apoiada em
aspectos qualitativos. Como resultados centrais da pesquisa pode-se compreender que o
HEDPERF aborda as principais dimensdes da qualidade de servicos, visto a revisao
bibliografica feita nesta pesquisa, por isso, este método se mostra um instrumento
completo em termos bibliograficos. Da aplicacdo do HEDPERF pode-se verificar que a
dimensdo “Aspectos Académicos” obteve melhor avaliagcdo e “Aspectos Nao Académicos”
a pior avaliacdo. Verificou-se também que o curso que pior avaliou a IES foi o de
Administracdo de Empresas e a melhor avaliacdo foi do curso de Pedagogia. Diante destes
resultados, constatou-se que o método HEDPERFD péde ser adaptado a realidade da IES
objeto de estudo, captando a percep¢ao dos alunos para com a Qualidade dos Servigos
prestados.
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